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BAlB IV 

PENYAJIAN DATA DAlN AlNAlLISIS DAlTAl 

 

A. PENYAlJIAlN DAlTAl 

1. Deskripsi Objek 

a. Seja lralh Singkalt Pegaldalialn Syalrialh 

        Sejalralh Pegaldalialn dimulali paldal salalt malsal penjaljalhaln koloniall Belalndal 

paldal talnggall 20 Algustus 1746 di Baltalvial salalt VOC (Vereenigde Oostindiche 

Compalgnie) selalku kongsi dalgalng mendirikaln Balnk Valn Leening sebalgali 

lembalgal keualngaln yalng memberikaln kredit dengaln sistem galdali. Lallu paldal 

talhun (1811-1816) salalt Inggris mengalmbil allih Indonesial dalri penjaljalhaln 

Belalndal, Pemerintalh Inggris mengalmbil allih daln membubalrkaln Balnk Valn 

Leening daln Malsyalralkalt diberikaln kebebalsaln mendirikaln usalhal pergaldalialn 

dengaln syalralt mendalpaltkaln izin dalri pemerintalh. Nalmun metode tersebut 

dialnggalp tidalk begitu menguntungkaln pemerintalh sehinggal pendirialn 

pegaldalialn diseralhkaln halnyal kepaldal pihalk umum yalng malmpu membalyalr 

paljalk kepaldal pemerintalh. 

        Paldal talnggall 1 Alpril 1901 didirikaln Pegaldalialn Negalral pertalmal di 

sukalbumi yalng diberikaln halk penuh untuk memonopoli altals kegialtaln 

pegaldalialn di Indonesial. Dallalm perkembalngalnnya l pegaldalialn sudalh melallui 

beberalpal kalli mengallalmi perubalhaln staltus yalitu sebalgali Perusalhalaln Negalra l 

(PN) sejalk 1 Jalnualri 1961, kemudialn berdalsalrkaln PP No. 10 Talhun 1990 
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diperbalhalrui dengaln PP No. 103 talhun 2000 menjaldi Perusalhalaln Umum 

(PERUM), daln paldal talnggall 1 Alpril 2012 berdalsalrkaln PP No. 51 Talhun 2011 

bentuk baldaln hukum berubalh dalri PERUM ke PERSERO, daln paldal talnggall 23 

September 2021 berdalsalrkaln PP No. 73 Talhun 2021 bentuk baldaln hukum 

berubalh lalgi dalri PERSERO menjaldi PERSEROAlN TERBAlTAlS hingga l 

sekalralng. 

       Terbitnyal beberalpal peralturaln yalng sudalh dikelualrkaln pemerintalh 

semenjalk 1901 merupalkaln sebualh alwall kebalngkitaln dalri Pegaldalialn, beberalpal 

peralturaln yalng sudalh dikelualrkaln pemerintalh mengembaln misi mencegalh 

pralktik ribal, misi tersebut tidalk berubalh salmpali peralturaln PP No. 103 Talhun 

2000 diterbitkaln daln tetalp alkaln menjaldi lalndalsaln kegialtaln usalhal Pegaldalialn 

hinggal sekalralng. Wallalupun mengallalmi perjallalnaln yalng begitu palnjalng daln 

dikalji dengaln teliti untuk tetalp berlalndalskaln kepaldal prinsip-prinsip syalrialh 

berkalt Alllalh Subhalnalhu Waltal‟allal alkhirnyal tersusunlalh sualtu konsep yalng 

sesuali dengaln prinsip syalrialh yalitu Unit Lalyalnaln Galdali Syalrialh sebalgali 

lalngkalh alwall untuk menalngalni kegialtaln usalhal syalrialh. Konsep Pegaldalialn 

Syalrialh mengalcu paldal sistem aldministralsisecalra modern yalitu alsals 

konsensuallitals, alsals ralsionallitals, efisiensi daln efektifitals yalng diselalralskaln 

dengaln nilali-nilali keislalmaln. Operalsi Pegaldalialn Syalrialh tersebut dijallalnkaln 

oleh kalntor- kalntor Calbalng Pegaldalialn Syalrialh/ Unit Lalyalnaln Galdali Syalrialh 

disingkalt ULGS. ULGS sendiri merupalkaln usalhal malndiri yalng terpisalh secalral 

strukturall dengaln usalhal pegaldalialn konvensionall. 
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b. Profil PT. Pegaldalialn Syalrialh UPS Murjalni Ba lnjalrbalru 

      Pegaldalialn Sya lrialh paldal alwallnyal menjallin kerjalsalmal dengaln PT. Balnk 

Mualmallalt Indonesial (BMI) paldal bulaln Mei talhun 2002 dengaln perjalnjialn alntalr 

kedualnyal yalitu pegaldalialn melalksalnalkaln kegialtaln galdali sesuali dengaln prinsip 

syalrialh daln BMI sebalgali penya lndalng dalnal, sehinggal salmpali halri ini tidalk 

halnya l dengaln BMI saljal pegaldalialn syalrialh menjallin kerjalsalmal talpi jugal dengaln 

beberalpal Lembalgal Balnk ya lng lalin. 

        Pegaldalialn Syalrialh Unit Pelalya lnaln Syalrialh Kotal Balnjalrbalru UPS Murjalni 

didirikaln paldal talhun 2008 sebalgali Unit dalri PERUM Pegaldalialn Kebun Bungal 

ya lng beroperalsi di Kotal Balnjalrmalsin. PT. Pegaldalialn (Persero) UPS Murjalni 

Balnjalrbalru didirikaln dallalm ralngkal memenuhi kebutuhaln nalsalbalh, balik ya lng 

beralgalmal muslim malupun non-muslim yalng memiliki keinginaln untuk 

menjallalnkaln tralnsalksi pembialyalaln secalral almaln, cepalt, tepalt daln talnpal ribal. 

       PT. Pegaldalialn (Persero) UPS Murjalni Balnjalrbalru dihalralpkaln malmpu 

memenuhi kebutuhaln malsyalralkalt dallalm pembialyalaln berbalsis syalrialh 

dikalrenalkaln stigmal malsya lralkalt terkalit unsur ribal dallalm pralktik galdali secalral 

konvensionall. Laltalr belalkalng didirikaln PT. Pegaldalialn (Persero) UPS Murjalni 

Balnjalrbalru yalitu algalr menalrik minalt malsyalralkalt untuk lebih menggunalkaln 

proses tralnsalksi dengaln prinsip syalrialh yalng lebih tepalt. PT. Pegaldalialn 

(Persero) UPS Murjalni Balnjalrbalru berallalmalt di Jallaln Alhmald Yalni Km. 34,2 

Loktalbalt Utalral Kecalmaltaln Balnjalrbalru Utalral, Kallimalntaln Selaltaln, Telp (0511) 

7166061 Kotal Balnjalrbalru salngalt dihalralpkaln malmpu memenuhi kebutuhaln 

kallalngaln malsyalralkalt yalng dallalm teknis pralktik pembialya lalnnya l berbalsis nilali-
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nilali keislalmaln, yalng kalrenalnyal dewalsal ini telalh balnyalk stigmal (palndalngaln) 

dalri malsyalralkalt menilali balhwal kegialtaln pinjalm-meminjalm yalng dilalkukaln 

paldal tempalt pegaldalialn cenderung mengalndung unsur ribal paldal pralktiknya l. 

Oleh kalrenal itulalh, dengaln aldalnyal tempalt pegaldalialn ya lng selallu menjunjung 

nilali-nilali Islalm malkal alkaln terjalwalbkaln semual keluhaln yalng aldal di 

malsyalralkalt. 

 

c. Visi daln Misi PT. Pegdalialn Syalrialh UPS Murjalni 

        Visi daln misi merupalkaln saltu pernya ltalaln yalng sering digunalkaln oleh 

pihalk lembalgal sebalgali bentuk upalyal untuk mengomunikalsikaln tujualn dalri 

sebualh lembalgal itu sendiri, yalng wallalupun bisal saljal berubalh seiring dengaln 

kebutuhaln lembalgal daln alkaln berdalmpalk paldal pentralnsformalsialn nilali, 

budalya l daln straltegi lembalgal untuk menjallalnkaln alktivitalsnyal. Hall ini lalh yalng 

jugal berlalku paldal PT. Pegaldalialn Sya lrialh UPS Murjalni Balnjalrbalru yalng dallalm 

menjallalnkaln alktifitalsnyal mempunyali visi daln misi. Berikut Visi daln Misinya l: 

Visi: 

“Sebalgali solusi bisnis sya lrialh terpaldu terutalmal berbalsis Ralhn yalng selallu 

menjaldi lealder daln mikro berbalsis fidusial selallu menjaldi waldalh yalng terbalik 

untuk malsyalralkalt menengalh ke balwalh”. 

Misi: 

1. Memberikaln solusi pinjalmaln secalral syalrialh yalng tercepalt, termudalh, almaln 

daln selallu memberikaln pembinalaln terhaldalp usalhal golongaln menengalh ke 
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balwalh untuk mendorong pertumbuhaln ekonomi syalrialh. 

2. Memalstikaln pemeraltalaln pelalyalnaln daln infralsturktur ya lng memberikaln 

kemudalhaln daln kenyalmalnaln diseluruh pegaldalialn sya lrialh dallalm 

mempersialpkaln diri menjaldi pemalin regionall daln tetalp menjaldi pilihaln 

utalmal malsyalralkalt. 

3. Membalntu pemerintalh dallalm meningkaltkaln kesejalhteralaln malsyalralkalt 

golongaln menengalh ke balwalh daln melalksalnalkaln usalhal lalin dallalm 

ralngkal optimallisalsi sumber dalyal perusalhalaln. 

4. PT. Pegaldalialn UPS Murjalni Balnjalrbalru menjunjung tinggi alsals-alsals 

keislalmaln dengaln prinsip kealdilaln sertal bebals dalri unsur-unsur ribal daln 

tetalp berpegalng teguh paldal Allquraln daln haldis. 

       Dengaln aldalnya l visi daln misi tersebut di altals, malkal setidalknyal alkaln 

memberikaln rualng daln jallaln dallalm menya ltukaln pekerjalaln menjaldi saltu 

tujualn daln setidalknyal malmpu mengalralhkaln alnggalpaln malsya lralkalt algalr 

bisal berjallaln di balwalh palyung hukum algalmal Islalm. 

 

d. Struktur Orgalnisalsi PT. Pegaldalialn Syalrialh UPS Murjalni   

   PT. Pegaldalialn (Persero) UPS Murjalni Balnjalrbalru merupalkaln unit lalya lnaln 

syalrialh dalri kalntor calbalng Pegaldalialn Syalrialh Kebun Bungal Kotal 

Balnjalrmalsin, Struktur Orgalnisalsi PT. Pegaldalialn (Persero) UPS Murjalni 

Balnjalrbalru digalbalrkaln sebalgali berikut: 
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Manager Cabang 

Muhammad Ichlas 

Unit Kepala Pengelola/ 

 

 

Gambar 4. 1 Struktur Orgalnisalsi Pegalda lialn Syalrialh 

UPS Murjalni Balnjalrbalru 

 Sumber: Daltal Perusalhalaln 2023 

Berdasarkan gambar strukturalisasi di atas, dapat terlihat bahwa tugas dari 

pimpinan cabang pegadaian dalam pelaksanaannya dapat terbantukan dengan 

adanya pengelola UPS, Kasir dan Satpam, sehingga rangkaian kegiatan yang 

ada pada Pegadaian Syariah UPS Murjani Banjarbaru dapat berjalan dengan 

efektif dan efisien karena saling melengkapi satu dan lainnya. 

e. Tugals, Tujualn, daln Prinsip Operalsionall 

1. Tugals Pokok 

       Pegaldalialn Syalrialh sebalgali bentuk lembalgal pembialya laln berbalsis syalrialh 

ya lng malndiri ya lng didirikaln dengaln malksud malmpu menjalwalb talntalngaln alrus 
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globallisalsi daln bisal bersaling ditengalh malsya lralkalt malsal kini dengaln 

memberikaln pelalyalnaln tralnsalksi bebals unsur ribal, ghalralr sertal malysir yalng 

dihalralmkaln oleh sya lrialt Islalm. Hall tersebut menjaldikaln pegaldalialn syalrialh 

halrus malmpu bersaling dengalln kompetitor lalin yalng menalwalrkaln kemudalhaln 

dallalm tralnsalksinyal dengaln tetalp menjunjung tinggi prinsip sya lrialh. Malkal dalri 

itu tugals pokok pegaldalialn aldallalh meningkaltkaln kesejalhteralaln malsya lralkalt 

ekonomi lemalh ke balwalh melallui penyalluraln kredit dengaln sistem galda li 

berdalsalrkaln prinsip- prinsip galdali ya lng dibenalrkaln oleh sya lrialt Islalm. 

 

2. Prinsip Operalsionall 

Pegaldalialn Syalrialh sebalgali lembalgal keualngaln non-balnk ya lng mempunyali 

misi sosiall daln komersiall sehinggal dituntut halrus bisal mengikuti alrus zalmaln 

ya lng serbal kontemporer, oleh kalrenal itu dallalm sistem kerjal nyal pegaldalialn 

syalrialh memiliki 4 prinsip kerjal yalitu: 

a) Nalsalbalh memperoleh pinjalmaln dallalm walktu yalng relaltif singkalt. Yalitu 

proses aldministralsi daln penalksiraln objek galdali halnyal dallalm walktu 15 

menit. Selalnjutnyal nalsalbalh bisal memperoleh pinjalmaln dallalm walktu 

kuralng lebih 1 jalm. 

b) Proses aldministralsi salngalt mudalh. Nalsalbalh membalwal balralng 

(Malrhunbih) ya lng alkaln digaldalikaln dengaln memberikaln bukti salh 

kepemilikaln sertal membalwal Kalrtu Identitals ke kalntor Pegaldalialn Syalrialh. 

c) Terjalmin Kealmalnalnalnnya l. Setialp Pegaldalialn Sya lrialh alkaln menjalmin 

kealmalnaln balralng dalri Nalsalbalh dengaln stalndalr kealmalnaln yalng balik ya lng 
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teruji daln telalh di alsuralnsikaln. 

d) Mengoptimallkaln Pinjalmaln. Pihalk pegaldalialn alkaln memalksimallkaln talksiraln 

kepaldal balralng ya lng alkaln digaldalikaln sehinggal nalsalbalh tidalk meralsa l 

dirugikaln dengaln pinjalmaln yalng sudalh dicalirkaln. 

 

3. Tujualn Pegaldalialn Sya lrialh 

a) Membalntu progralm pemerintalh dallalm meningkaltkaln kesejalhteralaln ralkyalt 

khususnyal golongaln menengalh ke balwalh. 

b) Membalntu oralng-oralng ya lng membutuhkaln pinjalmaln dengaln syalralt yalng 

salngalt mudalh. 

c) Menjalnjikaln galdali bebals bungal, paldal galdali syalrialh memiliki efek jalring 

Sociall Protect kalrenal malsya lralkalt yalng butuh dalnal mendesalk tidalk lalgi 

dijeralt pinjalmaln yalng berbalsis bungal. 

 

f. Produk-produk PT. Pegaldalialn Syalrialh UPS Murjalni 

1.   Ralhn (Galdali Syalrialh). Produk ralhn altalu galdali syalrialh merupalkaln saltu 

produk utalmal yalng ditalwalrkaln oleh pihalk pegaldalialn Sya lrialh ya lng tujualn 

aldallalh memberikaln solusi balgi oralng-oralng ya lng salngalt membutuhkaln 

dalnal cepalt daln mudalh dengaln tetalp berlalbelkaln alsals (prinsip) kesya lrialhaln. 

Terkalit dengaln prosedurall kerjalnyal dallalm hall ini proses pencaliralnnya l 

alkaln dihitung relaltif salngalt singkalt yalitu halnyal dallalm walktu lebih kuralng 

15 menitaln malkal dalnal yalng alkaln dipinjalmalnkaln tersebut alkaln segera l 

dicalirkaln, daln tentu saljal halrus mengikuti daln memenuhi prosedurall yalng 
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telalh menjaldi ketetalpaln dalri pihalk pegaldalialn. Kemudialn, mengenali balralng 

jalminaln yalng bisal digunalkaln dalpalt saljal berupal BPKB Mobil/ Sepedal 

Motor, balralng elektronik seperti HP daln ya lng lalyalk dalpalt diualngkaln 

lalinnyal, malupun berbentuk halrtal nialgal seperti emals daln sejenisnyal. Untuk 

segi daln teknis kealmalnaln tentu saljal di jalmin oleh Otoritals Jalsal Keualngaln (OJK). 

2.   Alrrum. Alrrum paldal dalsalrnyal merupalkaln bentuk pembialyalaln Sya lrialh 

ya lng diperuntukkaln balgi palral pengembalngaln Usalhal Mikro Kecil daln 

Menengalh (UMKM) dengaln halnyal memberikaln Jalminaln BPKB 

Kendalralaln Bermotor (Mobil). Alrrum aldallalh singkaltaln dalri Alr-ralhn Usalha l 

Mikro Kecil ya lng bentuk pembialyalalnnya l dengaln menggunalkaln sistem 

alngsuraln ya lng diberikaln kepaldal palral pelalku Usalhal Mikro, Kecil daln 

Menengalh (UMKM) gunal mengembalngkaln usalhal yalng dijallalnkalnnyal 

dengaln berupal sistem jalminaln. Dallalm teknis, alrrum terdiri altals dual 

malcalm, yalitu Alrrum Halji daln Alrrum Emals. Alrrum Halji merupalkaln 

bentuk pembialyalaln yalng dalpalt difungsikaln untuk mendalpaltkaln porsi halji 

secalral syalrialh dengaln balralng jalminaln berupal emals altalu berupal talbungaln 

emals, dengaln saljal memiliki kekualtaln hukum tetalp daln almaln. Dengaln kalta l 

lalin, produk ini alkaln memungkinkaln peminjalm dalnal dengaln menggunalkaln 

emals sebalgali jalminaln untuk pelunalsaln bialyal halji. Sedalngkaln untuk alrrum 

emals merupalkaln bentuk pinjalmaln dengaln sistem galdali kepaldal semual 

golongaln nalsalbalh yalng membutuhkaln untuk kebutuhaln produktif malupun 

konsumtif. Balralng jalminaln tersebut dalpalt saljal berupal emals perhialsaln, 

emals baltalngaln malupun berlialn dengaln sistem pembalya lraln alngsuraln 
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bulalnaln (sesuali dengaln ketentualn pegaldalialn). 

3.  Mulial. Mulial merupalkaln jenis lalyalnaln yalng paldalnya l terdalpalt kegialtaln 

ya litu penjuallaln logalm mulial altalu emals baltalngaln ya lng diberikaln kepalda l 

kallalngaln malsya lralkalt, balik dilalkukaln secalral tunali malupun alngsuraln 

dengaln terfalsilitalsi ketentualn dalri prosedurall yalng salngalt mudalh daln 

jalngkal walktu yalng salngalt fleksibel. 

4.  Almalnalh. Almalnalh jugal merupalkaln produk pegaldalialn yalng alkaln 

memberikaln pinjalmaln dengaln prinsip kesya lrialhaln kepaldal kalrya lwaln tetalp 

daln palral pelalku pengusalhal mikro, gunal pembelialn kendalralaln bermotor 

malupun mobil. Proses ya lng diberikaln pun tidalklalh mempersulit peminjalm, 

dallalm alrti mudalh daln fkeksibel sertal untuk pembalyalraln (alngsuraln 

pinjalmaln) terhindalrkaln dalri ribal (bungal yalng melebihkaln dalri jumlalh 

peminjalmaln). 

5.  Ta lbungaln Emals. Talbungaln emals pegaldalialn merupalkaln bentuk lalyalnaln 

ya lng dilalkukaln dengaln calral penitipaln salldo emals ya lng dalpalt 

memudalhkaln alnggotal malsyalralkalt untuk berlombal dallalm berinvestalsi 

emals. Dengaln aldalnya l lalya lnaln ini malkal setidalknya l produk talbungaln emals 

ya lng diberikaln oleh pihalk pegaldalialn alkaln memberikaln jalminaln 

kealmalnaln daln terpercalya l sehinggal memungkinkaln pihalk nalsalbalh untuk 

dalpalt melalkukaln investalsiemals secalral mudalh daln muralh. 

6. Konsinyalsi Emals. Konsinyalsi emals merupalkaln sistem lalya lnaln 

pegaldalialnya lng diberikaln dengaln tujualn untuk membeli daln menjuall serta l 

menyimpaln emals yalng sifaltnya l baltalngaln (logalm mulial). Nalsalbalh bisal 
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lalngsung membeli emals tersebut kepaldal pihalk pegaldalialn, kemudialn 

menitipkalnnyal di tempalt penyimpalnaln pegaldalialn dallalm jalngkal walktu 

ya lng telalh ditentukaln sesuali sesuali kontralk (minimall 3 (tigal) bulaln), 

dallalm alrti selalmal jalngkal walktu tersebut emals nalsalbalh dalpalt lalku terjuall 

oleh pihalk pegaldalialn (yalng menggaldalikaln), malkal pihalk pegaldalialn itu pun 

alkaln membalgi keuntungalnnya l kepaldal nalsalbalh menggunalkaln sistem balgi 

halsil. 

Berikut sistem pembalgialn halsil ya lng diberikaln yalitu pihalk nalsalbalh alkaln 

mendalpalt 2/3 (dual pertigal) dalri keuntungaln penjuallaln. Alkaln tetalpi, jikal 

sealndalinyal nalsalbalh membutuhkaln emalsnyal kemballi, daln altalu pun emals 

tersebut tidalk lalku terjuall hinggal kontralk halbis, malkal pihalk nalsalbalh bisal 

saljal mengalmbil kemballi balralng galdalinnya l tersebut. 

7. Multi Palyment Online (Multi Pembalyalraln Online). Multi Pembalya lraln 

Online disingkalt MPO merupalkaln jenis lalya lnaln yalng sifaltnyal 

memudalhkaln daln membalntu palral nalsalbalh dallalm melalkukaln alktifitalsnya l, 

seperti dialntalralnya l kegialtaln talgihaln bulalnaln listrik, telepon daln 

pembalyalraln PDAlM, pembelialn pulsal, pembalyalraln premi alsuralnsi BPJS 

kesehaltaln, pembelialn tiket keretal alpi, pembalyalraln finalnce, daln 

pembalyalraln TV berlalnggalnaln. Aldalpun tujualn dalri disedialkalnnyal lalya lnaln 

ini tidalk lalin halnyallalh untuk kepentingaln nalsalbalj sendiri yalitu melalkukaln 

pembalyalraln secalral online. Uniknyal lalgi kegialtaln tersebut dalpalt lalngsung 

dilalkukaln melallui alplikalsi Pegaldalialn Digitall altalu yalng sering dikenall 

dengaln sebutaln m-balnking oleh berbalgali balnk. Dengaln kaltal lalin, Multi 
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Palyment Online merupalkaln sebualh lalya lnaln ya lng dengaln segallal prosesnyal 

malmpu memberikaln kemudalhaln daln kecepaltaln pemenuhaln kebutuhaln 

paldal ralnalh kegialtaln pembalya lraln daln pembelialn. 

Dengaln demikialn dalpalt peneliti disimpulkaln balhwal lalyalnaln tersebut di 

altals merupalkaln produk-produk yalng dimiliki oleh pihalk pegaldalialn ya lng 

halrus diberikaln kepaldal nalsalbalh dengaln tujualn untuk membalntu serta l 

memudalhkaln merekal algalr terhindalr peminjalmaln yalng bebals bunga l 

berlipalt, lebih lalgi balgi nalsalbalh yalng membutuhkaln dalnal cepalt dengaln 

kemudalhaln ya lng tidalk menjeralt dengaln berbalgali malcalm pralsya lralt. 

Ditalmbalh lalgi upalyal dalri pihalk pegaldalialn dallalm memberikaln falsilitals 

ya lng bisal dikaltal mempunyali balnyalk keuntungaln dallalm penggunalaln, 

ya litu memberikaln lalyalnaln tralnsalksi pembalyalraln non tunali (online) denga ln 

menggunalkaln alplikalsi. Dengaln kaltal lalin, aldalnya l falsilitals tersebut alkaln 

melalhirkaln sistem pembalya lraln ya lng almaln, efisien, lalncalr daln kondusif, 

ya lng paldal alkhirnyal alkaln mendorong sistem keualngaln untuk bekerjal lebih 

efektif, efisien daln menyenalngkaln palral nalsalbalh. 

 

2. Dalta l Kuisioner 

      Jumlalh totall kuisioner yalng disebalrkaln 100 bualh, daln kuisioner yalng 

kemballi sebalnyalk 92 bualh, yalng tidalk dalpalt diolalh sebalnyalk 7 dikalrenalkaln 

sebalgalialn responden halnya l mengisi daltal demogralfi saljal daln beberalpa l 

pertalnyalaln. Kuisioner ya lng dalpalt diolalh sebalnya lk 85 kuisioner, telalh 

mencukupi dalri baltals minimum salmpel yalng dibutuhaln. Rekalpitulalsi 
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pembalgialn kuisioner secalral keseluruhaln dalpalt dilihalt paldal talbel 4.1. 

 

Talbel 4.1 Rekalpitulalsi kuisioner 

Keteralngaln Jumlalh 

Kuisioner yalng dibalgi 100 

Kuisioner yalng kemballi 92 

Kuisioner ya lng tidalk kemballi 8 

Kuisioner ya lng dalpalt diolalh 85 

Kuisioner ya lng tidalk dalpalt diolalh 7 

Sumber : Pengumpulaln daltal 2023 

 

3. Kalralkteristik Responden 

Kalralkteristik responden terbalgi jaldi tigal ya litu jenis kelalmin, pendidikaln, daln 

usial. 

a. Kalralkteristik responden berdalsalrkaln jenis kelalmin 

Talbel 4.2 Talbel Jenis Kelalmin Responden 

No Jenis Kelalmin Jumlalh Persentalse 

1 Prial 39 46% 

2 Walnital 46 54% 

 Jumlalh 85 100% 

Sumber : Daltal Diolalh, 2023 
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      Dalri talbel dialtals dalpalt diketalhui balhwal jumlalh responden walnital 

mendominalsi dallalm penelitialn ini kalrenal jumlalhnyal lebih balnya lk 

dibalndingkaln responden prial ya litu sebalnyalk 46 responden altalu 54%, 

berbalnding prial sebalnyalk 39 responden altalu 46%. 

 

b. Kalralkteristik responden berdalsalrkaln pendidikaln 

Talbel 4.3 Talbel Penddikaln Responden 

No Pendidikaln Jumlalh Persentalse 

1 Straltal 1 17 20% 

2 DIII 5 6% 

3 SMAl 26 31% 

4 SMP 23 27% 

5 SD 14 16% 

 JUMLAlH 85 100% 

Sumber : Daltal Diolalh, 2023 

       Dalri talbel 4.3 dialtals dalpalt diketalhui balhwal jumlalh responden yalng 

memiliki tingkalt pendidikaln SMAl mendominalsi ya litu sebalnyalk 26 oralng 

altalu 31%, diikuti oleh tingkalt pendidikaln SMP 23 oralng altalu 27%, Straltal 

1 berjumlalh 17 oralng altalu 20%, SD sebalnyalk 14 oralng altalu 16%, daln 

DIII sebalnyalk 5 oralng altalu 6%. 
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c. Kalralkteristik responden berdalsalrkaln usial 

Talbel 4.4 Usial Responden 

No 
Umur 

Responden 

Jumlalh Persentalse 

1 <20 Talhun 14 17% 

2 21 - 30 Talhun 34 40% 

3 31 - 49 Talhun 29 34% 

4 >50 Talhun 8 9% 

 Jumlalh 85 100% 

Sumber : Daltal Diolalh, 2023 

        Dalri talbel 4.2 dialtals dalpalt diketalhui balhwal jumlalh responden yalng 

daltalng ke PT. Pegaldalialn Syalrialh UPS Murjalni kisalraln usial <20 talhun 

dengaln jumlalh sebalnyalk 14 oralng (17%) , diikuti oleh kisalraln umur 21-

30 talhun dengaln jumlalh sebalnyalk 34 oralng (40%), lallu sebalnyalk 29 

oralng (34%) dengaln kisalraln umur 31-49 talhun, daln sebalnyalk 8 oralng 

(9%) kisalraln umur>50 talhun. 

B. AlNAlLISIS DAlTAl 

1. Pengolalhal Daltal 

      Pengolalhaln daltal terdalpalt beberalpal talhalpaln ya litu dimulali dengaln pengujialn 

daltal ya lng terdiri dalri uji kecukupaln daltal, valliditals sertal relialbilitals. Setelalh 

daltal dinyaltalkaln cukup, vallid daln relialbel selalnjutnyal daltal alkaln diolalh untuk 

dihitung galp malsing-malsing altribut. Kemudialn dalri galp tersebut alkaln 

dijaldikaln daltal untuk dialgralm IPAl. 



66  

 

 

2. Uji Valliditals Daltal 

       Uji valliditals dallalm penelitialn ini menggunalkaln balntualn softwalre 

SPSS 22. Jumlalh daltal yalng digunalkaln yalitu sebalnya lk 85 daltal dalri halsil 

kuesioner. Berikut merupalkaln lalngkalh-lalngkalh dallalm pengujialn valliditals 

daltal: 

a. Menentukaln hipotesis 

H0 : Altribut pernyaltalaln dallalm kuisioner vallid 

H1 : Altribut pernya ltalaln dallalm kuisioner tidalk vallid 

 

b. Tingkalt Signifikalsi 

Kuisioner yalng disebalr sebalnyalk 100 daln yalng dalpalt diolalh aldallalh 85, 

malkal deraljalt kebebalsaln (df) = n-2=83, tingkalt probalbilitals kesallalhaln 

aldallalh 10% sehinggal rtalbel aldallalh 0,180. 

 

c. Mencalri nilali rhitung 

Nilali rhitung dalpalt dicalri dengaln menggunalkaln balntualn softwalre SPSS 

version 22 yalitu dalpalt dilihalt paldal halsil output paldal nilali Corrected Item – 

Totall Correlaltion. 

 

d. Kriterial pengujialn 

Jikal rhitung bernilali positif daln rhitung ≥ rtalbel , malkal Ho diterimal  
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Jikal rhitung bernilali positif daln rhitung < rtalbel , malkal Ho ditolalk  

Jikal rhitung bernilali negaltif daln rhitung < rtalbel , malkal Ho ditolalk 

 

e. Membualt Kesimpulaln 

Membualt kesimpulaln Halsil perhitungaln nilali rhitung terhaldalp semual altribut 

penya ltalaln bernilali positif dengaln menggunalkaln balntualn softwalre SPSS 

Version 22 daln rhitung ≥ rtalbel , malkal Ho diterimal yalng beralrti altribut 

pernyaltalaln dallalm kuesioner vallid. Berikut merupalkaln nilali rhitung yalng telalh 

diolalh dengaln menggunalkaln softwalre SPSS Version 22 : 

Talbel 4. 5 Halsil Uji Valliditals 

No Pernya ltalaln 
r hitung 

r talbel Staltus 

Halralpaln Persepsi 

Talngible (bukti fisik) 

1 
Penalmpilaln semual kalryalwaln daln stalff 

menggunalkaln seralgalm, ralpi daln sopaln 

0,627 0,642 0,180 Vallid 

2 
Lingkungaln fisik (rualng tunggu, toilet, front 

office) yalng bersih, ralpi daln nyalmaln 

0,702 0,547 0,180 Vallid 

3 
Penaltalaln interior yalng dilalkukaln  

yalng teraltur daln ralpi 

0,690 0,606 0,180 Vallid 

4 
Tersedialnyal kursi yalng memaldali 

0,665 0,548 0,180 Vallid 

5 
Kebersihaln falsilitals yalng tersedial 

0,418 0,439 0,180 Vallid 
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6 
Tersedialnyal pelalyalnaln palrkir daln vallet 

Palrking 

0,526 0,458 0,180 Vallid 

Relialbility (kehalndallaln) 

7 
Kesalnggupaln mengubalh pelalyalnaln sesuali 

kebutuhaln 

0,628 0,611 0,180 Vallid 

8 
Kalryalwaln memberikaln pelalyalnaln yalng 

sesuali dengaln alpal yalng dijalnjikaln 

0,593 0,588 0,180 Vallid 

9 Kemalmpualn kalryalwaln menalnggalpi 

pertalnyalaln nalsalbalh 

0,508 0,557 0,180 Vallid 

10 
Kemalmpualn kalryalwaln dallalm menjalgal sikalp 

daln menjalgal kebersihaln terhaldalp pelalnggaln 

0,617 0,669 0,180 Vallid 

11 Kesialpaln kalryalwaln melalyalni pelalnggaln 0,492 0,668 0,180 Vallid 

Responsiveness (dalyal talnggalp) 

12 
Kalryalwaln memberikaln pelalyalnaln dengaln 

cepalt daln tepalt kepaldal setialp nasabah 

0,587 0,702 0,180 Vallid 

13 
Kecepaltaln kalryalwaln dallalm melalkukaln 

pelalyalnaln perbalikaln daln peralwaltaln 

0,614 0,673 0,180 Vallid 

14 
Kehalndallaln kalryalwaln dallalm memalhalmi 

kebutuhaln konsumen 

0,661 0,691 0,180 Vallid 

15 
Kalryalwaln daln stalf memperhaltikaln keluhaln 

Nasabah 

0,609 0,743 0,180 Vallid 

Alsuralnce (jalminaln) 
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16 
Jalminaln kealmalnaln altalu ralsal nyalmaln yalng 

diralsalkaln oleh nasabah 

0,510 0,668 0,180 Vallid 

17 Ketelitialn tralnsalksi 0,504 0,638 0,180 Vallid 

18 
Jalminaln altals balralng yang dijadikan jalminaln 

0,426 0,641 0,180 Vallid 

19 
Lualsnyal palrkir alreal yalng almaln untuk 

Kendalralaln 

0,468 0,565 0,180 Vallid 

 

20 

Perilalku kalryalwaln daln stalf menalnalmkaln ralsal 

kepercalyalaln sertal ralsal almaln kepaldal nasabah 

 

0,665 

 

0,601 

 

0,180 

 

Vallid 

21 
Jalminaln privalsi daltal diri (pribaldi)  

0,444 0,625 0,180 Vallid 

Empalthy (Empalti) 

22 
Keterbukalaln kalryalwaln dallalm menerimal 

kritik daln salraln dalri pelalnggaln 

0,566 0,628 0,180 Vallid 

23 
Kalryalwaln memberikaln pelalyalnaln yalng salmal 

paldal semual nalsalbalh 

0,698 0,642 0,180 Vallid 

24 
Kemalmpualn komunikalsi yalng balik dengaln 

Nasabah 

0,684 0,543 0,180 Vallid 

25 
Kalryalwaln daln stalf memberikaln informalsi 

yalng mudalh dipalhalmi oleh nasabah 

0,520 0,685 0,180 Vallid 

 

Dalri talbel 4.5 dalpalt dilihalt balhwal nilali rhitung bernilali positif semual , sertal 

rhitung ≥ rtalbel malkal H0 diterimal yalng alrtinyal altribut pernyaltalaln dallalm 

kuisioner dinyaltalkaln vallid. 
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3. Uji Relialbilitals Daltal 

a. Tingkalt signifikalnsi 

Kuisioner ya lng disebalr sebalnyalk 100 daln yalng dalpalt diolalh aldallalh 85, 

malkal deraljalt kebebalsaln (df) = n-2=83, tingkalt probalbilitals kesallalhaln aldallalh 

10% sehinggal rta lbel aldallalh 0,180. 

b. Uji Staltistik 

Setelalh daltal dinyaltalkaln vallid, lalngkalh selalnjutnyal yalitu uji relialbilitals. 

Uji relialbilitals dallalm penelitialn ini menggunalkaln balntualn softwalre 

SPSS version 22. Jumlalh daltal ya lng digunalkaln ya litu sebalnyalk 85 dalta l 

dalri halsil kuesioner. Dengaln melihalt nilali Cronbalch Allphal, malkal 

dalppalt diketalhui alpalkalh daltal relialbel altalu tidalk. Daltal dalpalt dikaltalkaln 

relialbel ketikal memiliki nilali Cronbalch Allphal > 0,6. 

c. Kriterial Pengujialn 

Jikal koefisien α < 0,6 malkal H0 ditolalk.  

Jikal koefisien α > 0,6 malkal H0 diterimal. 

Talbel 4. 6 Uji Relialbilitals 

No Dimensi Servquall 
Halsil Allphal 

Staltus 

Halralpaln Persepsi 

1 Talngible (bukti fisik) 0,831 0,787 Relialbel 

2 Relialbility (kehalndallaln) 0,789 0,818 Relialbel 

3 Responsiveness(dalyal talnggalp) 0,803 0,857 Relialbel 
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4 Alssuralnce (jalminaln) 0,761 0,843 Relialbel 

5 Empalthy (empalti) 0,801 0,807 Relialbel 

 

4. Pehitungaln Servquall (galp) 

Service Quallity digunalkaln untuk mengetalhui galp dalri altribut yalng menjaldi 

allalt ukur penelitialn yalng didalpalt melallui kuisioner yalng disebalrkaln. Nilali 

SERVQUAlL dallalm penelitialn ini menggunalkaln 5 dimensi (talngible, 

relialbility, responsiveness, alssuralnce, emphalty) daln penggunalaln Likert 5 

poin. Nilali servquall (galp) per altribut didalpaltkaln dalri selisih alntalral nilali 

persepsi daln halralpaln. Altribut yalng memiliki kesenjalngaln (galp) terbesalr 

malkal diperlukaln perbalikaln yalng utalmal. Perhitungaln nilali servquall (galp) 

per altribut dalpalt dilihalt paldal Talbel 4.9 dibalwalh ini: 

Talbel 4. 7 Perhitungaln Galp Altribut 

No Pernya ltalaln 
Halralpaln 

(E) 

Persepsi 

(P) 

Galp (P-E) 

1 
Penalmpilaln semual kalryalwaln daln stalff menggunalkaln 

seralgalm, ralpi daln sopaln 

4,5294 4,2941 -0,2353 

2 
Lingkungaln fisik (rualng tunggu, toilet, front office) 

ya lng bersih, ralpi daln nyalmaln 

4,5059 4,1294 -0,3765 

3 
Penaltalaln interior ya lng teraltur daln ralpi 4,6118 4,2823 -0,3295 

4 
Tersedialnya l kursi yalng memaldali 4,6588 4,3529 -0,3059 
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5 
Kebersihaln falsilitals yalng tersedial 4,6471 4,3647 -0,2824 

6 Tersedialnya l pelalya lnaln palrkir daln vallet palrking 4,6353 4,0235 -0,6118 

7 Kesalnggupaln mengubalh pelalyalnaln sesuali kebutuhaln 4,6235 4,1765 -0,4471 

8 
Kalryalwaln memberikaln pelalyalnaln ya lng sesuali dengaln 

alpal yalng dijalnjikaln 

4,6118 4,3529 -0,2588 

9 Kemalmpualn ka lrya lwaln mena lnggalpi pertalnyalaln nalsalbalh 4,5882 4,3176 -0,2706 

10 
Kemalmpualn kalrya lwaln dallalm menjalgal sikalp daln 

menjalgal kebersihaln terhaldalp pelalnggaln 

4,5176 4,2824 -0,2353 

11 Kesialpaln kalryalwaln melalya lni pelalnggaln 4,5765 4,2353 -0,3412 

12 
Kalryalwaln memberikaln pelalyalnaln dengaln cepalt daln 

tepalt kepaldal setialp pelalnggaln 

4,6588 4,3412 -0,3176 

13 
Kecepatan karyawan dalam melakukan pelayanan 

perbaikan dan perawatan 

4,6118 4,1765 -0,4353 

14 
Kehandalan karyawan dalam memahami kebutuhan 

nasabah 

4,6824 4,3059 -0,3765 

15 
Karyawan dan staf memperhatikan keluhan nasabah 4,5176 4,1529 -0,3647 

16 
Jaminan keamanan atau rasa nyaman yang dirasakan 

oleh pelanggan 

4,6471 4,2588 -0,3882 

17 
Ketelitian transaksi 4,5765 4,1059 -0,4706 

18 
Jaminan altals barang jaminan 

 

4,6941 4,2706 -0,4235 
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Sumber : Daltal oallalhaln 2023 

 

Nilali servquall (galp) per dimensi didalpaltkaln dalri selisih alntalral nilali persepsi 

daln halralpaln per dimensi. Altribut yalng memiliki kesenjalngaln (galp) terbesalr 

malkal diperlukaln perbalikaln yalng utalmal. Perhitungaln nilali servquall (galp) per 

altribut dalpalt dilihalt paldal Talbel 4.8 dibalwalh ini: 

Talbel 4. 8 Perhitungaln Galp Per dimensi 

 

No Dimensi 
Halralpaln 

(H) 

Persepsi 

(P) 

Galp Q= P/H 

1 Talngible 4,5980 3,5706 -1,0275 0,7765 

19 
Luasnya parkir area yang aman untuk kendaraan 4,6353 3,9647 -0,6706 

20 
Perilaku karyawan dan staf menanamkan rasa 

kepercayaan serta rasa aman kepada nasabah 

4,6588 4,2118 -0,4471 

21 
Jaminan privasi data diri (pribadi)  4,7294 4,3765 -0,3529 

22 
Keterbukaan karyawan dalalm menerima kritik dan 

saran dari nasabah 

4,5059 4,2235 -0,2824 

23 
Karyawan memberikan pelayanan yang sama pada 

semua nasabah 

4,5412 4,2235 -0,3176 

24 
Kemampuan komunikasi yalng baik dengan nasabah 4,5529 4,1765 -0,3765 

25 
Karyawan dan staf memberikan informasi yang mudah 

dipahami oleh nasabah 

4,5647 4,1529 -0,4118 
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2 Reallibilty 4,5835 4,2729 -0,3106 0,9322 

3 Responsiveness 5,7794 4,2382 -1,5412 0,7333 

4 Alssuralnce 4,6569 4,1980 -0,4588 0,9015 

5 Emphalty 4,5412 4,1941 -0,3471 0,9236 

Raltal-Raltal 4,8318 4,0901 -0,7417 0,8524 

         

       Berikut ini penjelasan hasil perhitungan Gap table di atas berdasarkan 

pendapat (Soelasih, 2004) dalam (Wijaya, 2005) tentang harapan dan persepsi: 

1. Alpalbilal nilali (Q) > 1, malkal dalpalt dikaltalkaln kuallitals pelalyalnaln palda l 

perusalhalaln tersebut balik. Dalpalt dilihalt paldal Talbel 4.8 balhwal nilali 

(Q) pada dimensi Talngible = 0,7765 hall ini menunjukkaln (Q) < 1 

ya lng alrtinya l kuallialts pelalyalnaln di PT. Pegaldalialn Syalrialh UPS 

Murjalni kuralng balik. 

2. Untuk dimensi Reability mendapatkan nilai (Q) tertinggi yaitu = 

0,9322 namun hal ini masih menunjukan bahwa (Q) < 1 yang artinya 

kualitas pelayan PT. Pegadaian Syariah UPS. Murjani kurang baik. 

3. Nilai (Q) pada dimensi Responsiveness adalah = 0,7333 hal ini 

menunjukkkan bahwa (Q) < 1 yang artinya kuallialts pelalyalnaln di PT. 

Pegaldalialn Sya lrialh UPS Murjalni pada dimensi Responsiveness kuralng 

balik. 

4.  Nilai (Q) pada dimensi Alssuralnce adalah = 0,9015 hal ini 

menunjukan bahwa (Q) < 1 yang artinya kuallialts pelalyalnaln di PT. 
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Pegaldalialn Syalrialh UPS Murjalni pada dimensi Alssura lnce kurang 

baik. 

5. Nilai (Q) pada dimensi Emphalty adalah = 0,9236 hal ini 

menunjukkkan bahwa (Q) < 1 yang artinya kuallialts pelalyalnaln di PT. 

Pegaldalialn Syalrialh UPS Murjalni pada dimensi Emphalty masih kuralng 

balik. 

6. Dalpalt dilihalt paldal Talbel 4.8 balhwal nilali rata-rata (Q) = 0,8524 hall ini 

menunjukkaln (Q) < 1 yalng alrtinya l kuallialts pelalyalnaln di PT. 

Pegaldalialn Syalrialh UPS Murjalni kuralng balik. 

 

5. Importalnce Performalnce Alnallysis 

        Importalnce Performalnce Alnallysis digunalkaln untuk menentukaln prioritals 

perbalikaln yalng halrus dilalkukaln oleh pihalk malnaljemen dallalm ralngkal 

meningkaltkaln kuallitals pelalyalnaln terhaldalp pelalnggaln. Untuk mengalnallisis IPAl 

dengaln dialgralm kalrtesius diperlukaln daltal halsil perhtungaln servquall berupal 

nilali persepsi daln halralpaln per altributnyal sehinggal dalpalt dilihalt letalk posisi 

kuallitals di tialp altributnyal. 

       Berdalsalrkaln nilali raltal-raltal paldal talbel importalnce daln performalnce, di 

balwalh ini alkaln dibentuk dialgralm Calrtesius yalitu dengaln menghubungkaln nilali 

performalnce paldal sumbu X daln nilali importalnce paldal sumbu Y. sedalngkaln 

nilali raltal-raltal importalnce daln performalnce digunalkaln sebalgali baltals untuk 

menentukaln kualdraln I, II, III daln IV. Dialgralm halsil alnallisis besertal altributalt-

ributnyal dalpalt dilihalt paldal Galmbalr dibalwalh ini. 
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Galmbalr 4. 2 Posisi Altribut paldal Dia lgralm Kalrtesius 

Sumber : Daltal ola lhaln 2023 

 

 

Galmbalr 4. 3 Posisi Dimensi paldal Dialgralm Kalrtesius 

Sumber : Daltal ola lhaln 2023 
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C. PEMBAlHAlSAlN 

1. Alna llisis Daltal Halsil Kuesioner 

a. Uji Kecukupaln Daltal 

         Berdalsalrkaln halsil pengolalhaln daltal paldal perhitungaln uji kecukupaln 

didalpaltkaln jumlalh minimall responden aldallalh sebalnyalk 68 oralng dengaln 

menggunalkaln tingkalt kepercalyalaln 90% daln tingkalt kesallalhaln (α) = 10% = 

0,1; α/2 = 0,05; Zα/2 = 1,645. Jumlalh responden yalng digunalkaln dallalm 

penelitialn ini berjumlalh 85 oralng, malkal jumlalh responded dialnggalp sudalh 

cukup untuk mewalkili sebalgali salmpel dalri sualtu populalsi dikalrenalkaln daltal 

minimall yalng dibutuhkaln sebalnyalk 68 oralng. 

 

b. Uji Valliditals Daltal 

       Pengujialn valliditals dilalkukaln dengaln balntualn menggunalkaln softwalre 

SPSS versi 22. Lalngkalh pertalmal yalng dilalkukaln yalitu mencalri nilali dalri 

rtalbel, dengaln menggunalkaln 85 responden daln tingkalt signifikalnsi 10% 

malkal didalpaltkaln halsil rtalbel sebesalr 0,180. Lalngkalh selalnjutnyal yalitu 

mencalri nilali rhitung, dimalnal halsilnyal dalpalt dilihalt paldal Corrected Item- 

Totall Correlaltion. Daltal dikaltalkaln vallid jikal rhitung ≥ rtalbel. Halsil output 

SPSS menunjukkaln balhwal semual altribut pernyaltalaln vallid kalrenal rhitung > 

rtalbel. Dikalrenalkaln semual altribut pernyaltalaln telalh vallid, malkal iteralsi paldal 

penelitialn halnyal dilalkukaln saltu kalli saljal. 
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c. Uji Realbilitals Daltal 

       Paldal pengujialn relialbilitals ini salmal hallnyal dengaln pengujialn valliditals 

ya litu menggunalkaln balntualn softwalre SPSS versi 22. Untuk mengetalhui 

sualtu daltal relialbel altalu tidalk dalpalt dilihalt dalri nilali Cronbalnch Allphal. Sualtu 

daltal dikaltalkaln relialbel ketikal memiliki nilali Cronbalnch Allphal > 0,6 daln 

alkaln lebih balik lalgi ketikal mendekalti 1. Berdalsalrkaln halsil pengolalhaln daltal, 

nilali dalri Cronbalch Allphal dimensi talngible paldal tingkalt halralpaln sebesalr 

0,831 daln paldal tingkalt persepsi sebesalr 0,787. Lallu dimensi relialbility 

paldal tingkalt halralpaln sebesalr 0,789 daln paldal tingkalt persepsi sebesalr 

0,818. Dimensi responsiveness paldal tingkalt halralpaln sebesalr 0,803 daln 

paldal tingkalt persepsi sebesalr 0,857. Dimensi alssuralnce paldal tingkalt halralpaln 

sebesalr 0,761 daln paldal tingkalt persepsi sebesalr 0,843. Dimensi empalthy 

paldal tingkalt halralpaln sebesalr 0,801 daln paldal tingkalt persepsi sebesalr 0,807. 

Dimalnal daltal tersebut dalpalt dikaltalkaln memiliki relialbilitals yalng salngalt balik. 

Hall ini menunjukkaln balhwal alpalbilal kuesioner disebalr beberalpal kalli kepaldal 

responden ya lng berbedal, malkal halsilnyal tidalk alkaln menyimpalng terlallu jaluh 

terhaldalp raltal-raltal jalwalbaln responden altalu dalpalt dikaltalkaln jalwalbaln 

responden alkaln stalbil altalu konsisten. 

 

2. Alnallisis Halsil Nilali Servquall 

       Skor servquall selalin menunjukkaln kuallitals sebualh instalnsi jugal 

menunjukkaln kepualsalaln penggunal dallalm instalnsi tersebut. Palda l 

perhitungaln servquall galp 5 dilalkukaln dengaln menghitung kesenjalngaln 
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(galp) ya lng terjaldi alntalral halralpaln daln pelalyalnaln yalng didalpaltkaln pelalnggaln 

setelalh mendalpaltkaln pelalya lnaln jalsal dalri perusalhalaln. Alpalbilal galp bernilali 

negaltif, malkal kinerjal perusalhalaln belum sesuali dengaln alpal yalng dihalralpkaln 

oleh pelalnggaln daln seballiknyal jikal galp bernilali positif, malkal perusalhalaln 

sudalh dalpalt memenuhi halralpaln dalri pelalnggaln daln hall tersebut alkaln 

berdalmpalk positif terhaldalp citral perusalhalaln. 

       Nilali galp terbesalr yalitu paldal dimensi responsiveness, dimalnal dimensi 

ini memiliki nilali raltal-raltal halralpaln sebesalr 5,7794 daln 4,2382 untuk nilali 

raltal-raltal persepsi, sehinggal didalpaltaln nilali galp sebesalr -1,5412. Paldal 

pengolalhaln daltal ya lng telalh dilalkukaln didalpaltkaln altribut ya lng memiliki galp 

terbesalr paldal dimensi responsiveness aldallalh kecepaltaln kalryalwaln dallalm 

melalkukaln pelalyalnaln perbalikaln daln peralwaltaln (p13) daln altribut yalng 

mendekalti skor 1 (memualskaln) aldallalh Kalryalwaln memberikaln pelalya lnaln 

dengaln cepalt daln tepalt kepaldal setialp pelalnggaln (p12). Kemudialn nilali galp 

terbesalr kedual yalitu paldal dimensi talngible, dimalnal dimensi ini memiliki 

nilali raltal-raltal halralpaln sebesalr 4,5980 daln 3,5706 untuk nilali raltal-raltal 

persepsi, sehinggal didalpaltaln nilali galp sebesalr -1,0275. Paldal pengolalhaln 

daltal yalng telalh dilalkukaln didalpaltkaln altribut ya lng mendekalti skor 1 

(memualskaln) aldallalh penalmpilaln semual kalrya lwaln daln stalff menggunalkaln 

seralgalm, ralpi daln sopaln (p1). Dilalnjutkaln dengaln dimensi alssuralnce ya lng 

memiliki nilali galp sebesalr -0,4588 yalng didalpaltkaln dalri selisih alntalral nilali 

raltal-raltal halralpaln sebesalr 4,6569 daln raltal-raltal persepsi sebesalr 4,1980. 

Altribut yalng memiliki nilali galp terbesalr paldal dimensi alssuralnce aldallalh 
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lualsnyal palrkir alreal yalng almaln untuk kendalralaln (p19). 

       Lallu dimensi empathy ya lng memiliki nilali galp sebesalr -0,3471 ya lng 

didalpaltkaln dalri selisih alntalral nilali raltal-raltal halralpaln sebesalr 4,5412 daln 

raltal-raltal persepsi sebesalr 4,1941altribut yalng memiliki nilali galp terbesalr 

paldal dimensi empathy yalitu kalryalwaln daln stalf memberikaln informalsi yalng 

mudalh dipalhalmi oleh talmu (p24), daln yalng memiliki niali galp terkecil dalri 

kelimal dimensi yalitu paldal dimensi relialbility, dimalnal dimensi ini memiliki 

nilali raltal-raltal halralpaln sebesalr 4,5835 daln 4,2729 untuk nilali raltal-raltal 

persepsi, sehinggal didalpaltaln nilali galp sebesalr -0,3106. 

       Paldal pengolalhaln daltal ya lng telalh dilalkukaln didalpaltkaln altribut ya lng galp 

palling besalr paldal dimensi talngible aldallalh Kesalnggupaln mengubalh 

pelalyalnaln sesuali kebutuhaln (p7) daln altribut yalng mendekalti skor 1 

(memualskaln) aldallalh kemalmpualn kalryalwaln dallalm menjalgal sikalp daln 

menjalgal kebersihaln terhaldalp pelalnggaln. Berdalsalrkaln halsil perhitungaln 

kuallitals tialp dimensi menunjukkaln balhwal nilali kuallitals malsih < 1, hall ini 

beralrti secalral kuallitals perusalhalaln belum dalpalt memenuhi halralpaln dalri 

pelalnggalnnyal. Untuk raltal-raltal nilali kualliltals sebesalr 0,9236, wallalupun nilali 

mendekalti 1 alkaln tetalpi perusalhalaln malsih perlu perbalikaln lalgi algalr dalpalt 

memenuhi halralpaln pelalnggaln sepenuhnyal. 

 

3. Alnallisis Halsil Nilali Importalnce Performalnce A lnallysis 

Paldal alnallisis sebelumnyal yalitu fuzzy servquall dalpalt diketalhui altribut yalng 

halrus dilalkukaln perbalikaln, dimalnal altribut ya lng memiliki nilali galp negaltif. 
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Alkaln tetalpi, hall tersebut alkaln memerlukaln walktu daln bialya l yalng tidalk 

sedikit. Malkal dalri itu diperlukalnnyal urutaln altribut ya lng menjaldi prioritals 

utalmal untuk dilalkukaln perbalikaln. Melallui alnallisis Importalnce Performalnce 

Alnallysis dengaln menggunalkaln dialgralm kalrtesius merupalkaln sallalh saltu calra l 

untuk menentukaln prioritals utalmal untuk dilalkukaln perbalikaln. 

a. Kualdraln Al 

       Altribut yalng termalsuk dallalm kualdraln Al ini merupalkaln altribut yalng 

mendalpaltkaln prioritals utalmal, dimalnal halralpaln lebih besalr dalripalda l 

kinerjal perusalhalaln. Hall ini menunjukkaln balhwal altribut tersebut 

dialnggalp salngalt penting balgi pelalnggaln tetalpi perusalhalaln belum 

melalksalnalkalnnya l sesuali dengaln keinginaln dalri nasabah. Dallalm kualdraln 

Al ini menunjukkaln ketidalkpualsaln nasabah terhaldalp kinerjal yalng 

diberikan  pihalk perusalhalaln. Aldalpun altribut yalng menjaldi prioritals utalmal 

daln jugal solusinyal aldallalh sebalgali berikut : 

No Altribut  Solusi 

1 
Lualsnya l palrkir alreal yalng almaln 

untuk kendalralaln 

Menyedialkaln alreal palrkir yalng lebih luals lalgi 

untuk pelalnggaln menempaltkaln kendalralaln 

pribaldinya l dengaln almaln. 

2 Tersedialnya l lalya lnaln palrkir daln vallet 

palrking 

Menempaltkaln kalryalwaln daln menyedialkaln 

lalya lnaln vallet palrking balgi pelalnggaln ya lng 

membutuhkaln jalsal tersebut. 
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Talbel 4. 9 Altribut Kualdraln Al 

 

b. Kualdraln B 

       Altribut dallalm kualdraln B merupalkaln altribut yalng halrus 

dipertalhalnkaln oleh PT. Pegaldalialn Syalrialh UPS Murjalni, dimalnal halralpaln 

pelalnggaln daln kinerjal perusalhalaln salmal-salmal tinggi. Hall ini 

menunjukkaln balhwal altribut ya lng dialnggalp salngalt penting balgi nasabah 

sudalh dijallalnkaln dengaln balik oleh pihalk perusalhalaln, sehinggal membualt 

nasabah meralsal puals. Altribut yalng termalsuk dallalm kualdraln B sebalnyalk 

3 Kesalnggupaln mengubalh pelalya lnaln 

sesuali kebutuhaln 

Kepala perusahaan harus lebih 

memperhatikan dan memberikan pelatihan 

agar karyawan bisa beradaptasi terhadap 

perubahan layanan yang dibutuhkan 

nasabah 

4 Perilalku kalryalwaln daln stalf 

menalnalmkaln ralsal kepercalyalaln serta l 

ralsal almaln kepaldal pelalnggaln 

Memperbaliki perilalku kalrya lwaln untuk 

menjaldi lebih balik lalgi dallalm memberikaln 

pelalyalnaln untuk pelalnggaln daln menumbuhkaln 

ralsal kepercalya laln sertal ralsal almaln terhaldalp 

pelalnggaln ke kalryalwaln. 

5 Kehalndallaln kalryalwaln dallalm 

memalhalmi kebutuhaln 

Melalkukaln pengalwalsaln daln evallualsi setialp 

minggu oleh kalrya lwaln dengaln malnalger hotel 

untuk lebih dalpalt memenuhi keingina ln 

pelalnggaln secalral sigalp daln halndall. 
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9 butir. Altribut yalng beraldal paldal kualdraln B merupalkaln kekualtaln dalri 

PT. Pegaldalialn Syalrialh UPS Murjalni untuk dalpalt bersaling dengaln 

lembalgal keualngaln lalinnyal. Ke-9 altribut ini halrus dipertalhalnkaln 

prestalsinyal, sehinggal pelalnggaln alkaln tetalp setial menggunalkaln pelalya lnaln 

jalsal di PT. Pegaldalialn Syalrialh UPS Murjalni. 

       Aldalpun urutaln altribut berdalsalrkaln dengaln nilali galp ya lng terbesalr 

aldallalh sebalgali berikut : 

Talbel 4. 10 Altribut Kualdraln B 

No Altribut 

1 Kecepaltaln kalrya lwaln dallalm melalkukaln pelalyalnaln  

2 
Jalminaln altals balralng yang dijadikan jalminaln 

3 
Jalminaln kealmalnaln altalu ralsal nyalmaln ya lng diralsalkaln oleh nasabah 

4 
Jalminaln privalsi daltal diri (pribaldi)  

5 
Penaltalaln interior ya lng dilalkukaln perusalhalaln ya lng teraltur daln ralpi 

6 Kalryalwaln memberikaln pelalyalnaln dengaln cepalt daln tepalt kepaldal setialp 

Nasabah 

7 
Falsilitals yalng disedialkaln memaldali 

8 
Kebersihaln falsilitals yalng terdalpalt di PT. Pegaldalialn Syalrialh UPS Murjalni 

9 
Kalryalwaln memberikaln pelalyalnaln ya lng sesuali dengaln alpal yalng dijalnjikaln 
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       Selalin halrus dipertalhalnkaln perlu dialdalkalnnya l evallualsi ya lng 

bertujualn untuk memalstikaln balhwal ke-9 altribut tetalp paldal kualdraln B 

daln melihalt alpalkalh terdalpalt galp alntalral halralpaln daln kinerjal perusahaan 

altalu tidalk. Seringkalli perusalhalaln tidalk memperhaltikaln altribut ya lng 

malsuk dallalm kualdraln B dikalrenalkaln altribut ini dalpalt dikaltalkaln almaln 

sehinggal tidalk perlu dilalkukalnnya l evallualsi. 

 

c. Kualdraln C 

       Altribut dallalm kualdraln C merupalkaln altribut dengaln prioritals 

perbalikaln yalng rendalh, dimalnal halralpaln pelalnggaln daln kinerjal 

perusahaan yalng salmal-salmal rendalh. Hall ini menunjukkaln balhwal altribut 

yalng dialnggalp kuralng penting balgi pelalnggaln daln dijallalnkaln oleh pihalk 

perusalhalaln dengaln bialsal saljal dikalrenalkaln kuralng dialnggalp penting balgi 

pelalnggaln. Jumlalh altribut yalng malsuk dallalm kualdraln C aldallalh sebalnyalk 

7 butir. Wallalupun paldal kualdraln C memiliki tingkalt kepentingaln yalng 

kuralng penting balgi nasabah, tetalpi pihalk pegaldalialn jugal halrus 

memperhaltikaln sertal memperbalikinyal, kalrenal dimalsal yalng alkaln daltalng 

alkaln menjaldi tuntutaln dallalm meningkaltkaln kuallitals kinerjal perusalhalaln. 

Aldalpun urutaln perbalikaln yalng dilalkukaln berdalsalrkaln dengaln nilali galp 

yalng didalpaltkaln sebelumnyal aldallalh sebalgali berikut: 

 

 

 



85  

 

 

Talbel 4. 11 Altribut Kualdraln C 

No Altribut Solusi 

1 Kalryalwaln daln stalf 

memperhaltikaln keluhaln 

nasabah 

Balgialn kepallal perusalhalaln lebih 

mengontrol setialp kalrya lwaln daln stalf 

dallalm melalkukaln pekerjalalnnyal serta l 

kalryalwaln daln stalf lebih peduli daln 

talnggalp terhaldalp keluhaln nasabah. 

2 Ketelitialn tralnsalksi Kepallal perusalhalaln halrus memberikaln 

perhaltialn daln lebih mengontrol      setialp 

kalryalwaln dihalralpkaln algalr lebih teliti 

dalam melakukan transaksi. 

3 Keterbukalaln kalrya lwaln dallalm 

menerimal kritik daln salraln dalri 

pelalnggaln 

Melalkukaln evallualsi setelalh 

mendalpaltkaln kritik daln salraln dalri 

talmu sertal melalkukaln perbalikaln 

secalral berkallal algalr menjaldi lebih 

balik lalgi. 

4 Kalryalwaln memberikaln 

pelalyalnaln yalng salmal paldal 

semual nalsalbalh (tidak 

membedal-bedalkaln) 

Kepallal perusalhalaln halrus 

memberikaln perhaltialn daln pelaltihaln 

ya lng memaldali kepaldal sertialp 

kalryalwaln sertal memperbaliki 

perilalku, etikal altalu taltal calra l 

berhubungaln dengaln nalsalbalh. 
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5 Kemalmpualn komunikalsi yalng 

balik dengaln nasabah 

Paldal salalt skrinning memilih 

kalryalwaln balru halrus terdalpalt 

persyalraltaln memiliki alttitude yalng 

balik sertal malmpu berkomunikalsi 

dengaln balik, altalu dengaln melalkukaln 

pelaltihaln untuk kalryalwaln algalr 

memiliki kemalmpualn tersebut. 

6 Kalryalwaln daln stalf memberikaln 

informalsi ya lng mudalh dipalhalmi 

oleh nasabah 

Memperjelals lalgi ketikal 

memberikaln alralhaln altalu informalsi 

ya lng nalsalbalh tidalk ketalhui algalr 

nalsalbalh dalpalt dengaln  mudalh 

memalhalmi informalsi ya lng telalh di 

salmpalikaln 

7 Lingkungaln fisik (rualng 

tunggu, toilet) yalng bersih, ralpi 

daln nya lmaln 

Selallu tetalp memalntalu kebersihaln 

tialp sudut tempalt l secalral rutin 

algalr nasabah meralsal nyalmaln 

ketikal beraldal di tempalt tersebut. 

 

d. Kualdraln D 

      Altribut dallalm kualdraln D merupalkaln altribut yalng berlebihaln, dimalnal 

kinerjal perusahaan lebih besalr dalripaldal halralpaln pelalnggaln. Hall ini 

meunjukkaln balhwal altribut yalng dialnggalp kuralng penting balgi pelalnggaln 

tetalpi dijallalnkaln oleh pihalk perusalhalaln dengaln salngalt balik. Altribut yalng 

malsuk dallalm kualdraln D berjumlalh 4 butir. 
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Talbel 4. 12 Altribut Kualdraln D 

No Altribut 

1 Kesialpaln kalryalwaln melalya lni pelalnggaln 

2 Kema lmpualn kalrya lwaln mena lnggalpi pertalnyalaln nalsalbalh 

3 Penalmpilaln semual kalryalwaln daln stalff menggunalkaln seralgalm, ralpi 

daln sopaln 

4 Kemalmpualn kalrya lwaln dallalm menjalgal sikalp daln menjalgal kebersihaln 

terhaldalp pelalnggaln 

 


