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Abstract 

Asuransi Allianz Syari’ah (Allysa) merupakan salah satu unit asuransi di dalam perusahaan asuransi 

Allianz yang kegiatan utama bisnisnya adalah untuk mensejahterakan umat, baik secara individu maupun 

sosial masyarkat. Melalui produk-produk asuransi yang ditawarkan oleh Allysa, seorang nasabah 

diberikan kebebasan untuk memilih jenis asuransi yang sesuai dengan kebutuhannya. Namun seringkali 

dalam menyediakan kebutuhan nasabahnya ada hal yang harus diperhatikan yaitu kualitas layanan dan 

kepuasan nasabahnya. Dalam penelitian ini, peniliti mencoba melakukan penelitian tentang kualitas dan 

kepuasan nasabah asuransi syariah alianz selama ini. Dengan menggunakan metode sampling cluster dan 

tabel isacc bahwa jumlah sampel hanya diambil 32 responden yang kemudian diolah dengan menggunakan 

beberapa uji stastistik yang ada. 
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PENDAHULUAN 

Luas lahan pertanian di Indonesia men-capai 70,20 juta hektar, sebagian besar 
berupa lahan perkebunan mencapai 26% dari luas lahan pertanian (Mulyani & Las, 
2008). Nilai ekspor komoditas perkebunan selama kurun waktu lima tahun (2009-
2013) mengalami laju pertumbuhan rata-rata sebesar 14,61% per tahun atau 
meningkat sebesar 36,65% dari nilai ekspor pada tahun 2009 sebesar US $ 16.99 milyar 
meningkat menjadi US $ 26.82 milyar pada tahun 2013 (Direktorat Jendral 
Perkebunan, 2015). 

Perusahaan asuransi merupakan perusahaan keuangan non bank yang 
mempunyai peranan tidak jauh berbeda dari bank yaitu bergerak dalam bidang 
layanan jasa yang diberikan kepada masyarakat dalam mengatasi risiko yang akan 
terjadi di masa yang akan datang. Di Indonesia kini telah banyak asuransi syari’ah 
yang menyebar ke berbagai pelosok tanah air, namun masih banyak masyarakat yang 
belum mengenal produk-produk asuransi syari’ah. 

Kajian tentang asuransi sangat menarik sekali untuk dibahas di antara prinsip-
prinsip ekonomi syari’ah lainnya. Kajian mengenai asuransi syari’ah terlahir satu 
paket dengan kajian perbankan syari’ah, yaitu sama-sama muncul ke permukaan 
tatkala dunia Islam tertarik untuk mengkaji secara mendalam apa dan bagaimana 
konsep ekonomi syari’ah. 

Asuransi syari’ah merupakan usaha saling melindungi dan tolong-menolong 
di antara sejumlah orang atau pihak melalui investasi dalam bentuk aset yang 
memberikan pola pengembalian untuk menghadapi risiko tertentu melalui akad 
(perikatan) yang sesuai dengan syari’ah. Di Indonesia lembaga syari’ah sekarang 
berkembang dengan sangat pesat baik itu asuransi ataupun perbankan dan usaha 
lainnya yang berdasarkan prinsip-prinsip syari’ah, Pada hakekatnya, secara teoritis 
semangat yang terkandung dalam sebuah lembaga asuransi tidak bisa dilepaskan dari 
semangat sosial dan saling tolong-menolong. 

Kita sebagai manusia biasa tidak seorang pun yang mengetahui risiko yang 
akan terjadi di masa datang, bahkan di esok hari pun kita tidak mengetahui apa yang 
akan terjadi. Risiko di masa datang dapat terjadi terhadap kehidupan seseorang 
misalnya kematian, sakit atau dipecat. Dalam bisnis yang dihadapi pun tidak 
menutup kemungkinan akan terjadi risiko seperti kebakaran, kehilangan atau 
kerusakan. Setiap risiko yang akan dihadapi harus ditanggulangi sehingga tidak 
menimbulkan kerugian yang lebih besar lagi. Untuk itu diperlukan perusahaan yang 
dapat menanggung risiko tersebut yaitu perusahaan asuransi. Usaha dan upaya 
menghindari risikonya dengan cara melimpahkannya kepada pihak lain, maka 
pilihan yang paling tepat pada institusi yang bernama asuransi. 

Pada dasarnya perusahaan asuransi dalam kegiatannya, secara terbuka 
mengadakan penawaran atau menawarkan suatu perlindungan atau proteksi serta 
harapan pada masa yang akan datang kepada individu atau kelompok-kelompok 
dalam masyarakat atau institusi-institusi lain, atau kemungkinan menderita kerugian 
lebih lanjut karena terjadinya peristiwa yang tidak tertentu atau belum pasti. Di 
samping itu, perusahaan asuransi juga memberikan jaminan atas terpenuhinya 
pendapatan seseorang, karena tempat di mana yang bersangkutan bekerja tetap 
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terjamin kelangsungan kehidupannya. Dengan demikian dapat dikatakan kehadiran 
perusahaan asuransi dalam masyarakat itu jauh lebih bermanfaat bagi semua pihak 
dibandingkan dengan ketidakhadirannya. 

Tingkat kesadaran masyarakat Indonesia dalam ber-asuransi tergolong masih 
sangat rendah jika dibandingkan di negara lain. Penilaian ini terutama jika dilihat dari 
sudut pandang tingkat penetrasi industri untuk pasar nasional nasabah individual. 
Hal ini menyebabkan perkembangan industri asuransi di Indonesia, khususnya 
asuransi syari’ah belum begitu signifikan. Padahal kita tahu bahwa potensi pasar 
industri syari’ah untuk berkembang di Indonesia sangat besar, mengingat mayoritas 
(80%) penduduk Indonesia beragama Islam. Berikut ayat-ayat Al-Qur’an yang 
berkaitan dengan Asuransi Syari’ah yaitu: 

1. QS : Al Maidah : 2 
“Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebaikan dan takwa, dan jangan tolong-
menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. Dan bertakwalah kamu kepada Allah, 
sesungguhnya Allah maha berat siksa-Nya”. 

2. QS : Al Baqarah : 182 
“(Akan tetapi) barangsiapa khawatir terhadap orang yang berwasiat itu, berlaku berat sebelah 
atau berbuat dosa, lalu ia mendamaikan antara mereka, maka tidaklah ada dosa baginya. 
Sesungguhnya Allah Maha Pengampun Lagi Maha Penyayang”. 

3. QS : Al Baqarah : 261 
“Perumpamaan (nafkah yang dikeluarkan oleh) orang-orang yang menafkahkan hartanya di 
jalan Allah adalah serupa dengansebutir benih yang menumbuhkan tujuh bulir, pada tiap-tiap 
bulir seratus biji. Allah melipat gandakan (ganjaran) bagi siapa yang Dia kehendaki dan Allah 
Maha Luas (karunia-Nya) lagi Maha Mengetahui”. 

4. QS : Yusuf : 46-49 
“(Setelah pelayan itu berjumpa dengan Yususf Dia berseru) : “Yusuf, Hai orang yang Amat 
dipercaya, terangkanlah kepada kami tentang tujuh ekor sapi betina yang gemuk-gemuk yang 
dimakan oleh tujuh ekor sapi betina yang kurus-kurus dan tujuh bulir (gandum) yang hijau 
dan tujuh lainnya yang kering agar aku kembali kepada orang-orang itu, agar mereka 
mengetahuinya”, (46) Yusuf berkata : “Supaya kamu bertanam tujuh tahun (lamanya) 
sebagaimana biasa; Maka apa yang kamu tuai hendaklah kamu biarkan di bulirnya kecuali 
sedikit untuk kamu makan. (47) Kemudian sesudah itu akan datang tujuh tahun yang amat 
sulit, yang menghabiskan apa yang kamu simpan untuk menghadapinya (tahun sulit), kecuali 
sedikit dari (bibit gandum) yang kamu simpan. (48) Kemudian setelah itu akan datang tahun 
yang padanya manusia diberi hujan (dengan cukup) dan di masa itu mereka memeras anggur”. 
(49). 

5. QS : An Nisa : 9 
“Dan hendaklah takut kepada Allah orang-orang yang seandainya meninggalkan di belakang 
mereka anak-anak yang lemah, yang mereka khawatir terhadap (kesejahteraan) mereka. Oleh 
sebab itu hendaklah mereka bertakwa kepada Alah dan hendaklah mereka mengucapkan 
perkataan     yang benar”. 

6. QS : Al A’Raf : 34 
“Tiap-tiap umat mempunyai batas waktu, maka apabila telah datang waktunya mereka tidak 
dapat mengundurkannya barang sesaatpun dan tidak dapat (pula) memajukannya”. 

Ayat-ayat di atas memuat perintah (amr) tolong-menolong antara sesama 
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manusia. Dalam bisnis asuransi, nilai ini terlihat dalam praktik kerelaan anggota 
(nasabah) perusahaan asuransi untuk menyisihkan dananya agar digunakan sebagai 
dana sosial (tabarru’). Dana sosial ini berbentuk rekening tabarru’ pada perusahaan 
asuransi dan dipegunakan untuk menolong anggota (nasabah) yang sedang 
mengalami musibah. 

Selain itu, dengan ber-asuransi syari’ah juga dapat meningkatkan 
kesejahteraan umat baik secara individu maupun sosial masyarakat karena ketika 
seseorang memutuskan untuk ber-asuransi syari’ah artinya orang tersebut sudah 
memiliki niat untuk menolong orang lain yang secara syari’ah hal ini bernilai ibadah 
dan pahalanya akan terus mengalir baik bagi orang itu sendiri maupun orang lain 
yang ia tolong. 

Asuransi Allianz Syari’ah (Allysa) merupakan salah satu unit asuransi di 
dalam perusahaan asuransi Allianz yang kegiatan utama bisnisnya adalah untuk 
mensejahterakan umat, baik secara individu maupun sosial masyarkat. Melalui 
produk-produk asuransi yang ditawarkan oleh Allysa, seorang nasabah diberikan 
kebebasan untuk memilih jenis asuransi yang sesuai dengan kebutuhannya. 

Seseorang bekerja untuk menghasilkan uang. Uang digunakan untuk biaya 
hidup dan lebihnya ditabung. Menabung mempunyai tujuan yaitu pendidikan anak, 
hari tua dan dana darurat. Karena dianggap sangat penting, ketiga ini disebut orang 
sebagai impian. Untuk impian ini, orang harus menabung selama 10 tahun atau 20 
tahun bahkan selamanya karena tidak pernah kumpul. 

Hampir semua orang menabung di Bank tetapi menabung di Bank tidak bisa 
menjadi jaminan untuk membantu mencapai sebuah impian. Ada seorang nasabah, 
dengan umur 35 tahun dan tidak merokok. Beliau sayang sekali dengan keluarganya, 
sehingga Beliau mau menabung. Beliau menabung uang di bank sebesar 3 juta per 
bulan. Bulan pertama, kedua, ketiga. Bulan ke empat, sehingga pada suatu ketika tiba-
tiba nasabah tersebut didiagnosa kanker. Dokter meminta disediakan uang sebesar 1 
Milyar. Kemudian nasabah tersebut tidak bisa meminta uang ke Bank. Sehingga 
Beliau berpikir menjual aset yang ada, meminjam uang atau meminta sumbangan. 
Akhirnya aset pun habis, jadi menabung di Bank tidak bisa membantu nasabah 
tersebut mencapai impiannya. 

Di jaman sekarang ada asuransi sehingga ketika seseorang menabung uang di 
Bank, dan membeli asuransi. Sama dengan keadaan sebelumnya, seorang nasabah 
menabung uang di bank sebesar 3 juta per bulan. Bulan pertama, kedua, ketiga. Bulan 
ke empat, sehingga pada suatu ketika, tiba-tiba Beliau didiagnosa kanker. Dokter 
meminta disediakan uang sebesar 1 Milyar. Kemudian Beliau bisa mendapatkan uang 
dari asuransi tersebut, tetapi tergantung jenis asuransinya. Asuransi jiwa tidak bisa 
membantu karena nasabah tersebut belum meninggal dunia. Asuransi kesehatan 
mungkin bisa membantu sebagian saja. Tetapi bagaimana jika pekerjaan nasabah 
terancam stop atau sudah berhenti. Jika sudah tidak bekerja, maka income dan 
tabungan nasabah akan stop. Akan tetapi ada biaya hidup yang terus berjalan,yaitu 
seperti biaya hidup orang sakit pasti jauh lebih besar daripada biaya hidup orang 
sehat, sehingga harus mengambil uang dari tabungan yang akan mengakibatkan 
tabungan itu akan habis. Sehingga jika ditarik kesimpulannya yaitu, Menabung Uang 
di Bank dan Membeli Asuransi, Tidak Bisa membantu mencapai impiannya. 
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Untuk menjawab fenomena ini, Allianz Syari’ah (Allysa) memperkenalkan 
suatu produk asuransi berbasis syari’ah, yaitu Rekening Proteksi Syari’ah. Rekening 
ini menyediakan proteksi dan investasi sekaligus, sehingga jika seorang nasabah yang 
mengalami musibah maka, Langsung Rekening Proteksi Syari’ah memberikan 
santunan secara cash. 

Sejak saat itu, nasabah tidak perlu setor lagi, tetapi Rekening Proteksi Syari’ah 
yang menggantikan nasabah untuk menyetorkan uang. Mulai bulan ke lima, bulan ke 
enam dan seterusnya sampai nasabah berusia 65 tahun. Bahkan ketika nasabah sudah 
sembuh, Rekening Proteksi Syari’ah tetap menyetorkan Uang Santunan terus 
sehingga nasabah bisa mencapai impiannya. Jika nasabah meninggal dunia, Rekening 
Proteksi Syari’ah memberikan Santunan Perlindungan Jiwa sebesar 1 Milyar 
ditambah dengan Santunan Perlindungan Cacat Tetap Total sebesar 1 Milyar, 
sehingga total Santunan Perlindungan menjadi 3 Milyar. Selain itu, selama menjadi 
nasabah, nasabah tersebut mendapatkan Kartu Sakti yang memberikan Perlindungan 
anaknya. Rasa aman itu harus dapat diberikan dari sejak memulai hidup berumah 
tangga sampai dengan jika nantinya meninggal dunia. 

Ayah dalam hal ini harus mempersiapkan bekal bagi Istri dan anak-anaknya 
jika sewaktu-waktu ajal menjemput yang tidak ada satu manusia pun yang tahu 
waktunya. Sehingga Istri dan anak-anaknya masih dapat melanjutkan kehidupannya 
dan mencapai impian mereka ketika Ayah sudah tidak ada lagi di sisi mereka dan 
tentunya juga dapat membantu Ayah untuk tetap menafkahi anggota keluarganya 
jika mungkin saja Ayah mengalami PHK ataupun kejadian lain yang mengakibatkan 
Ayah tidak lagi mampu bekerja secara maksimal. 

Rekening Tabungan Proteksi Syari’ah, merupakan salah satu produk yang 
ditawarkan oleh Asuransi Allianz Syari’ah yang akan mampu membantu Ayah untuk 
mewujudkan impian-impian dari anggota keluarganya. Impian-impian yang 
terwujud itulah yang nantinya akan mencerminkan bahwa kesejahteraan keluarga 
telah dapat ditingkatkan. 

Selain itu, melalui Rekening Tabungan Proteksi Syari’ah, nasabah tidak hanya 
bisa mewujudkan impian-impiannya maupun impian-impian keluarganya, akan 
tetapi karena adanya Dana Tabarru, nasabah dapat membantu nasabah-nasabah 
lainnya untuk mewujudkan impian-impian mereka. Dan hal inilah yang nantinya 
akan mensejahterakan umat (masyarakat) pada umumnya. 

Agar permasalahan tidak terlalu meluas, maka peneliti hanya akan membahas 
masalah yang akan di teliti. Adapun perumusan masalah dari penelitian ini adalah: 
Bagaimana kualitas layanan asuransi Allianz Syari’ah terhadap kepuasan nasabah 
study kasus area Tangerang. 

Mengingat begitu luasnya ruang lingkup pada penelitian ini, maka Penulis 
membatasi permasalahan yang ada, yaitu pada pembuktian bahwa ada pengaruh 
pada kualitas layanan asuransi Allianz Syari’ah dengan kepuasan nasabahnya di Area 
Tangerang. 
 

TUJUAN PENELITIAN 
 

1) Akademis 
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Penelitian ini erat kaitannya dengan mata kuliah Bank dan Lembaga Keuangan 
Lainnya, terutama pembahasan mengenai Asuransi Syari’ah, sehingga dengan 
melakukan penelitian ini diharapkan Penulis dan semua pihak yang 
berkepentingan dapat lebih memahaminya. 

2) Implementasi atau Praktik 
Penelitian ini memfokuskan kepada Asuransi Allianz Syari’ah Jakarta sebagai 
objek penelitian, sehingga diharapkan para pengambil kebijakan di Asuransi 
Allianz Syari’ah Jakarta maupun pihak-pihak lain yang berkepentingan dapat 
menggunakan hasil penelitian ini sebagai bahan pertimbangan dalam 
pengambilan keputusan. 

 

METODE 
 

Metode pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuisioner, 
wawancara dan dokumentasi, yaitu dengan cara mengumpulkan, mencatat, dan 
mengkaji data sekunder. 

Metode analisis data penelitian ini menggunakan SPSS versi 20, mengacu pada 
Ghozali, 2012z. SPSS adalah peranti lunak atau software yang berbasis windows yang 
digunakan untuk menganalisa data statistik agar dapat diolah, ditampilkan sehingga 
dapat menyajikan suatu informasi. 

Metode Pengambilan Sample dimana populasi dalam penelitian ini adalah 
nasabah PT. Asuransi Allianz Syari’ah. Sampel pada penelitian ini menggunakan 
metode multistage cluster sampling, dengan menggunakan tabel isacc and Michael 
sehingga menetapkan sebanyak 32 responden. 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Sampling Dan Ukurang Sampel 
1. Sampling 

Metode sampling dalam penelitian ini multi cluster sampling. Multi cluster 
sampling ini merupakan metode pengambilan sampel dalam populasi yang 
sangat luas sehingga metode ini sering disebut dengan sampling daerah (cluster). 
Penarikan sampel dari populasi nasabah asuransi Allianz Syari’ah yang ada di 
seluruh Indonesia yang terdiri dari 32 provinsi, Peneliti memilih salah satu 
provinsi yaitu Banten sebagai sampel klaster ke 1 secara random, dari provinsi 
yang dipilih dilakukan pemilihan lagi yaitu kabupaten atau kota dalam hal ini 
peneliti memilih kota Tangerang sebagai sampel klaster ke 2 (dua). Sehingga 
data yang akan diambil adalah nasabah Asuransi Allianz Syari’ah Jakarta di area 
kota Tangerang. 

2. Ukuran Sampel 
Metode ukuran sampel dalam penelitian yang di gunakan berdasarkan 

tabel sampel, dalam hal ini menggunakan tabel Isaac And Michael (1981) Smith 
MF (1983). Dengan menggunakan tabel tersebut, peneliti menentukan population 
size sejumlah 35 dengan sampel size 5% yaitu 32. 

Data Responden 

Dalam penelitian, data responden yang digunakan adalah sebagai berikut: 



 Januari – Juni 2021, Vol 10 (1): hlm 54-73 
60 

Jenis Kelamin 
Dari hasil penelitian dan pengambilan data maka jenis kelamin nasabah 

Asuransi Allianz Syari’ah Jakarta area Kota Tangerang tergambar pada tabel di bawah 
ini: 

Tabel 1. Jenis Kelamin 

Laki laki Perempuan 
15 17 

Jumlah nasabah yang terbanyak adalah perempuan, hal ini dikarenakan 
perempuan lebih menyadari bahwa asuransi sangatlah penting untuk kehidupan 
untuk memproteksi dirinya dan keluarganya. Sehingga perempuan lebih berminat 
menjadi nasabah asuransi dibandingkan laki-laki. 

Usia 

Hasil penelitian data responden ke 2 (dua) adalah usia seperti tabel di bawah 
ini: 

Tabel 2. Usia 

Usia 

25 26-35 36-50 > 51 

5 12 10 5 

Bahwa nasabah usia 26-35 adalah usia produktif yang telah menyadari bahwa 
asuransi sangat penting dalam kehidupan dan keluarganya. Agar dirinya dan 
keluarganya mendapatkan proteksi dari resiko yang ada. 
Status Pernikahan 

Data Responden selanjutnya adalah status pernikahan yang tergambar pada 
tabel di bawah ini: 

Tabel 3. Status Pernikahan 

Status Pernikahan 

Belum Menikah 

10 22 

 
Nasabah asuransi asuransi yang terbesar adalah mereka yang sudah menikah, 

mereka menjadi nasabah dan memiliki asuransi untuk memproteksi dirinya, anak 
istri/suami dari resiko yang tidak diinginkan dalam kehidupan ini. 
Pendidikan 

Data responden lainnya adalah tentang pendidikan nasabah asuransi, seperti 
tabel di bawah ini: 

Tabel 4. Pendidikan 

Pendidkan 

SLTA D3 S1 S2 

3 7 14 8 
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Nasabah asuransi yang paling banyak adalah yang berpendidikan S1 sebesar 
14 orang sedangkan yang berpendidikan S2 hanya 8 orang, Hal ini disebabkan karena 
pemahaman mereka tentang asuransi lebih tinggi dibandingkan yang berpendidikan 
D3 yang hanya sebesar 7 orang dan SMA sebesar 3 orang. 
Pekerjaan 

Pekerjaan nasabah Asuransi Allianz Syairah yang terbanyak adalah pekerjaan 
sebagai karyawan swasta sebesar 14 orang dan diikuti PNS sebesar 8 orang, hal ini 
dikarenakan mereka menyadari bahwa dalam mereka melakukan pekerjaan terdapat 
resiko yang selalu mengikuti mereka ketika bekerja, sehingga menganggap penting 
bahwa asuransi ini untuk proteksi diri dan keluarga mereka sewaktu mereka bekerja. 
Hal ini dapat digambarkan pada tabel di bawah ini : 

Tabel 5. Pekerjaan 

Pekerjaan 

Pendidik swasta wirausaha PNS 

6 14 4 8 

 
Data Dan Variabel penelitian 

Hasil Penelitian yang dilakukan maka variabel penelitian tersebut terdiri dari 
2 (dua) Variabel yaitu Variabel X (Kualitas Layanan) dan Variabel Y (Kepuasan 
Pelanggan), dengan jumlah responden sebesar 32 orang. Hal ini tergambar pada tabel 
di bawah ini: 

Tabel 6. Variabel Penelitian 

Variabel X Variabel Y 

22 16 17 19 
20 20 20 18 
22 17 15 19 
17 18 19 19 
20 17 17 19 
19 19 18 20 
18 18 15 19 
19 19 20 19 
19 21 16 19 
19 17 19 19 
20 19 17 19 
20 19 18 19 
19 17 16 19 
17 19 20 15 
19 18 17 20 

Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Deskritif Statistik 
Variabel X (Kualitas Layanan) 

Deskritif statistik adalah metode yang berkaitan tentang pengumpulan dan 
penyajian data sebagai suatu gugus data sehingga dapat memberikan informasi yang 
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berguna, dalam hal ini deskritif data terdiri dari mean, median, standar error of median, 
standard deviasi, range, minimum, maksimum dan sum, yang kami bagi 2 (dua) variabel 
yaitu: variabel X dan variabel Y.  seperti tabel di bawah ini:  

Tabel 7. Deskriptif Stastistik Variabel X dan Y 

 

Statistics 

X 
N Valid 32 

Missing 0 
Mean 18.7813 
Std. Error of 
Mean 

.25294 

Median 19.0000 
Std. Deviation 1.43087 
Variance 2.047 
Range 6.00 
Minimum 16.00 
Maximum 22.00 
Sum 601.00 

 

Statistics 

Y 
N Valid 32 

Missing 0 
Mean 18.1250 
Std. Error of 
Mean 

.28663 

Median 19.0000 
Std. 
Deviation 

1.62143 

Variance 2.629 
Range 5.00 
Minimum 15.00 
Maximum 20.00 
Sum 580.00 

Sumber: data diolah, SPSS versi 20 
Asumsi Statistik Parametik 

Uji Parametik merupakan pengujian yang modelnya menerapkan adanya 
asumsi (syarat-syarat) tertentu tentang parameter populasi yang merupakan sumber 
sampel peneltian syarat uji parametik ini adalah data yang digunakan diantaranya 
harus memenuhi asumsi-asumsi seperti asumsi normalitas, homogenitas. 
Uji Normalitas 

Hasil uji normalitas setelah melakukan olah data adalah: 

Tabel Uji 8. Normalitas Variabel X dan Y 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 X 
N 32 
Normal 
Parametersa,b 

Mean 18.781
3 

Std. 
Deviation 

1.4308
7 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .189 
Positive .189 
Negative -.186 

Test Statistic .189 
Asymp. Sig. (2-tailed) .005c 

Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Pengujian  
H0: Populasi nilai variabel X berdistribusi normal  
H1: Populasi nilai variabel X tidak berdistribusi normal 
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Gunakan ketentuan penerimaan atau penolakan H0 sebagai berikut: 

• Jika Sig < α (0.05) maka H0 ditolak H1 diterima 

• Jika Sig > α (0.05) maka H0 diterima H1 ditolak 

• Kesimpulan Nilai Kolmogorov Sminorf sebesar 0.189 most extreme differences 
positip adalah 0,189 dan nilai asymp lebih besar dari 0.05 maka terima Ho 
ditolak H1dengan demikan dapat disimpulkan bahwa populasi nilai variabel 
X berdistribusi normal. 

Tabel 9. Uji One Sampel Test 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 y 
N 32 
Normal 
Parametersa,b 

Mean 18.125
0 

Std. 
Deviation 

1.6214
3 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .299 
Positive .138 
Negative -.299 

Test Statistic .299 
Asymp. Sig. (2-tailed) .000c 

Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Pengujian  
H0: Populasi nilai variabel X berdistribusi normal  
H1: Populasi nilai variabel X tidak berdistribusi normal 
Gunakan ketentuan penerimaan atau penolakan H0 sebagai berikut: 

• Jika Sig < α (0.05) maka H0 ditolak H1 diterima 

• Jika Sig > α (0.05) maka H0 diterima H1 ditolak 

• Kesimpulan Nilai Kolmogorov Sminorf sebesar 0.189 most extreme differences 
positip adalah 0,299 dan nilai asymp  lebih besar dari  0.05 maka terima Ho 
ditolak H1dengan demikan dapat disimpulkan bahwa populasi nilai variabel 
Y berdistribusi normal 

Asumsi Homogenitas 

Kualitas Layanan 

Dari Hasil olah data maka diperoleh hasil uji homogenitas dan Anova kualitas 
layanan sebagai berikut: 

Tabel 10. Homogenitas Kualitas Layanam 

Test of Homogeneity of Variances 

X   
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

3.243 4 155 .014 
Sumber: data diolah, SPSS versi 20 
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Tabel 11. Anova Untuk Kualitas Layanan 
ANOVA 

X   
 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
Between 
Groups 

12.600 4 3.150 10.528 .000 

Within 
Groups 

46.375 155 .299   

Total 58.975 159    
Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Nilai levene stastistik diperoleh 3.243 dengan sig diperoleh 0.14, demikian juga 
dengan nilai f sebesar 10.528 dengan nilai sig 0.000, Ketentuan 
penerimaan/penolakan H0 sebagai berikut: 
Jika Sig < α (0.05) maka H0, ditolak H1 diterima 
Jika Sig > α (0.05) maka H0 diterima H1 ditolak 
Kesimpulan 

Uji leavenue diperoleh 3.243 dengan nilai sig diperoleh 0.14, karena nilai besar 
dari 0.05 maka diterima H0, tolak H1dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
variabel X berasal dari populasi yang homogen. 
Kepuasan Pelanggan 

Perolehan uji homogenitas dan anova kepuasan pelanggan setelah uji maka 
diperoleh hasil sebagai berikut: 

Tabel 12. Homogenitas Kepuasan Pelanggan 

 

 

 
 

Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Tabel 13. Anova Untuk Kepuasan Pelanggan 

ANOVA 
Y   

 Sum of 
Squares 

Df Mean 
Square 

F Sig. 

Between 
Groups 

.125 4 .031 .130 .971 

Within 
Groups 

37.375 155 .241   

Total 37.500 159    
Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Nilai levene stastistik diperoleh 0.502 dengan sig diperoleh 0.735, demikian 
juga dengan nilai f sebesar 0.130 dengan nilai sig 0.971, Ketentuan 
penerimaan/penolakan H0 sebagai berikut: 

Test Of Homogeneity Of Variances 

Y   
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

.502 4 155 .735 
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Jika Sig < α (0.05) maka H0, ditolak H1 diterima 
Jika Sig > α (0.05) maka H0 diterima H1 ditolak  
Kesimpulan 

Uji leavenue diperoleh 0.502 dengan nilai sig diperoleh 0.735, karena nilai besar 
dari 0.05 maka diterima H0, tolak H1dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
variabel X berasal dari populasi yang homogen. 
Regresi Linear 

Setelah melakukan uji data maka hasil regresi linear dapat diperoleh sebagai 
berikut: 

Tabel 14. Regresi Linear 
Variables Entered/Removeda 

Mo
del 

Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Method 

1 Yb . Enter 
Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Tabel 15. Model Summary 

Model Summary 

Mo
del 

R R 
Square 

Adjusted 
R Square 

Std. Error 
of the 
Estimate 

1 .335a .113 .083 1.370 
Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Tabel 16. Anova  
ANOVAa 

Model Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7.141 1 7.141 3.80
3 

.061b 

Residual 56.327 30 1.878   
Total 63.469 31    

Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Tabel 17. coeffients 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. 
Error 

Beta 

1 (Consta
nt) 

24.146 2.762  8.743 .000 

Y -.296 .152 -.335 -1.950 .061 
Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Dari tabel coffiecient, Nilai constant diperoleh 24.146, nilai koefesien regresi (b) 
0.296 dengan nilai sig 000, dengan demikian persamaan regresinya adalah: 

Y = a˳ +b˳X=24.146+ 0.296 
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Interprestasi  
Jika varoabel bebas (X) naik satu satuan maka variabel terkait (Y) dapat 

dipresdiksikan akan meningkat sebesar 0.296. (29%) pada konstanta 24.146. 
Selanjutnya persamaan regresi ini perlu diuji signifikansi dengan cara melihat 

nilai F dan nilai Sig nya, berdasarkan output IBM SPSS pada tabel anova diatas 
diperoleh nilai F sebesar 3.803. dengan nilai sig 0.61ᵇ 
Hipotesis penelitan untuk uji signifikansi regresi 
H0 : Koefesien persamaan regresi tidak signifikan 
H1 : Koefesien persamaan regresi signifikan 
Kesimpulan 

Uji regresi berdasarkan tabel anova diatas diperoleh nilai F sebesar 3.803 
dengan nilai sig 0.61ᵇ karena nilai sig lebih besar dari 0.05 maka diterima Ho tolak H1 
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kofesien persamaan regresi tidak 
signifikan. 
Korelasi 
Pengujian olah data selanjut adalah uji korelasi seperti tabel dibawah ini: 

Tabel 18. Korelasi 

Correlations 

 X Y 
X Pearson Correlation 1 -.335 

Sig. (2-tailed)  .061 
N 32 32 

Y Pearson Correlation -.335 1 
Sig. (2-tailed) .061  
N 32 32 

Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Korelasi pearson diperoleh -.335 dengan nilai sig .061. 

Kesimpulan 

Nilai korelasi Pearson sebesar -.335 menunjukan kekuatan hubungan antara 
variabel X dengan variabel Y karena nilai sig sebesar .061 lebih besar dari 0.05 maka 
dapat disimpulkan bahwa kekuatan hubungan antara variabel X dan Y tidak sangat 
signifikan. 

Uji Validitas Dan Reabilitas 

VALIDITAS (Kualitas Layanan) 

Perolehan uji validitas kualitas layanan seperti tabe berikut ini: 

Tabel 19. Korelasi Uji Validitas 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 TOTA
L 

X1 Pearson 
Correlation 

1 -.063 -.028 .420* .209 .541** 
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Tabel 19. Lanjutan 

 Sig. (2-tailed)  .731 .879 .017 .252 .001 

N 32 32 32 32 32 32 
X2 Pearson 

Correlation 
-.063 1 .025 .235 .182 .519** 

Sig. (2-tailed) .731  .894 .195 .318 .002 
N 32 32 32 32 32 32 

X3 Pearson 
Correlation 

-.028 .025 1 .104 .000 .374* 

Sig. (2-tailed) .879 .894  .569 1.000 .035 
N 32 32 32 32 32 32 

X4 Pearson 
Correlation 

.420* .235 .104 1 .155 .739** 

Sig. (2-tailed) .017 .195 .569  .397 .000 
N 32 32 32 32 32 32 

X5 Pearson 
Correlation 

.209 .182 .000 .155 1 .555** 

Sig. (2-tailed) .252 .318 1.000 .397  .001 
N 32 32 32 32 32 32 

TOT
AL 

Pearson 
Correlation 

.541** .519** .374* .739** .555** 1 

Sig. (2-tailed) .001 .002 .035 .000 .001  
N 32 32 32 32 32 32 

Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Nilai korelasi pearson X1dengan variabel total diperoleh .541**dengan sig .001,  
Nilai korelasi pearson X2 dengan variabel total diperoleh .519** dengan sig 002.,  
Nilai korelasi pearson X3 dengan variabel total diperoleh .374* dengan sig .035.  
Nilai korelasi pearson X4 dengan variabel total diperoleh .739** dengan sig .000 
Nilai korelasi pearson X5 dengan variabel total diperoleh .555** dengan sig .001 
Kesimpulan: 
Untuk mendapatkan kesimpulan validitas masing-masing butir instrument dibuat 
tabel sebagai berikut:  

Tabel 20. Hasil Uji Validitas 

No Butir r_ butir Sig. (2 tailed) Pengujian Kesimpulan 

X1 541** .001 Sig < 0.05 valid 
X2 .519**   002 Sig < 0.05 valid 
X3 374* 035 Sig > 0.05 drop 
X4 .739** .000 Sig < 0.05 valid 
X5   .555**   .001 Sig < 0.05 valid 

Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

REABILITY (Kualitas Layanan) 

Hasil uji reabilitas kualitas layanan tergambar pada tabel ini: 

Tabel 21. Hasil Uji Reabiltas Kualitas Layanan 
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Case Processing Summary 

 N % 
Case
s 

Valid 32 100.0 
Exclud
eda 

0 .0 

Total 32 100.0 
Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Tabel 22. Hasil Uji Reabiltas 

Reliability Statistics 

Cronbach'
s Alpha 

N of Items 

.432 5 
Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Dari tabel di atas cronbach’s alpha sebesar 0.432 sehingga kesimpulan yang kita 
peroleh adalah: Karena koefesien cronbarch’s alpha 0.432. berada pada interval α < 
0,5 maka dapat disimpulkan bahwa butir instrument tidak dapat diterima 
(Unacceptable). 
Validitas Kepuasan Pelanggan 
Hasil uji validitas kepuasan pelanggan diperoleh sebagai berikut: 

Tabel 23. Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 TOTA
L 

Y1 Pearson 
Correlation 

1 .352* .339 .279 .339 .703** 

Sig. (2-tailed)  .048 .058 .122 .058 .000 
N 32 32 32 32 32 32 

Y2 Pearson 
Correlation 

.352* 1 .205 .279 .473** .703** 

Sig. (2-tailed) .048  .260 .122 .006 .000 
N 32 32 32 32 32 32 

Y3 Pearson 
Correlation 

.339 .205 1 .255 .169 .593** 

Sig. (2-tailed) .058 .260  .159 .356 .000 
N 32 32 32 32 32 32 

Y4 Pearson 
Correlation 

.279 .279 .255 1 .255 .627** 

Sig. (2-tailed) .122 .122 .159  .159 .000 
N 32 32 32 32 32 32 

Y5 Pearson 
Correlation 

.339 .473** .169 .255 1 .675** 

Sig. (2-tailed) .058 .006 .356 .159  .000 
N 32 32 32 32 32 32 
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Tabel 23. Lanjutan 

TO
TAL 

Pearson 
Correlation 

.703** .703** .593** .627** .675** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 32 32 32 32 32 32 

Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Nilai korelasi pearson Y1dengan variabel total diperoleh .703** dengan sig .000 
Nilai korelasi pearson Y2 dengan variabel total diperoleh .703** dengan sig .000 
Nilai korelasi pearson Y3 dengan variabel total diperoleh .593** dengan sig .000 
Nilai korelasi pearson Y4 dengan variabel total diperoleh .627** dengan sig .000 
Nilai korelasi pearson Y5 dengan variabel total diperoleh .675** dengan sig .000. 
Kesimpulan: 

Untuk mendapatkan kesimpulan validitas masing-masing butir instrument 
dibuat tabel sebagai berikut:  

Tabel 24. Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 

No Butir r_ butir Sig.(2 tailed) Pengujian Kesimpulan 

X1 .703**   000. Sig < 0.05 Valid 
X2 .703**   000. Sig < 0.05 Valid 
X3 593** 000. Sig < 0.05 Valid 
X4 .627** 000. Sig < 0.05 Valid 
X5   675* 000. Sig < 0.05 Valid 

Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

REABILITAS Y Kepuasan Pelanggan 
Hasil uji reabiltas kepuasan pelanggan tergambar berikut ini: 

Tabel 25. Hasil Uji Reabilitas 

Case Processing Summary 

 N % 
Cases Valid 32 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 32 100.0 

Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Tabel 26. Hasil Uji Reabilitas 

Reliability Statistics  

Cronbach's Alpha N of Items 
.677 5 

Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Dari tabel diatas cronbach’s alpha sebesar 0.677 sehingga kesimpulan yang kita 
peroleh adalah: Karena koefesien cronbarch’s alpha 0.677. berada pada interval α > 
0,5 maka dapat disimpulkan bahwa butir instrument dapat diterima (acceptable). 
Uji Validitas X dan Y 
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Setelah kita melakukan pengujian dan pengolahan data secara terpisah selanjut 
dilakukan pengujian dan pengolahan data uji validitas antara variabel X dan Y seperti 
tabel berikut ini: 

Tabel 27. Uji Validitas X dan Y 
Correlations 

 X Y 
X Pearson 

Correlation 
1 -.335 

Sig. (2-tailed)  .061 
N 32 32 

Y Pearson 
Correlation 

-.335 1 

Sig. (2-tailed) .061  
N 32 32 

    
Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Nilai korelasi pearson X dengan variabel total diperoleh -.335 dengan sig .061,  
Nilai korelasi pearson Y dengan variabel total diperoleh 1 dengan sig tidak ada 
Kesimpulan: 
Untuk mendapatkan kesimpulan validitas masing-masing butir instrument dibuat 
tabel sebagai berikut: 

Tabel 28. Hasil Uji Validitas X dan Y 

No Butir r_ butir Sig.(2 tailed) Pengujian Kesimpulan 

X -.335 .061 Sig > 0.05 drop 
Y  1 Tidak ada Sig < 0.05 Valid 

Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Uji reabilitas X dan Y 
Pengujian selanjutnya adalah uji reabilitas antara variabel X dan Y seperti tabel 
dibawah ini: 

Tabel29. Uji Reabiltas X dan Y 

Case Processing Summary 

 N % 
Case
s 

Valid 32 100.0 
Exclud
eda 

0 .0 

Total 32 100.0 
Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

Tabel 30. Uji Reabiltas X dan Y 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alphaa N of Items 
-.998 2 

Sumber: data diolah, SPSS versi 20 
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Dari tabel di atas cronbach’s alpha sebesar -.998 sehingga kesimpulan yang kita 
peroleh adalah: Karena koefesien cronbarch’s alpha -.998. berada pada interval α < 0,5 
maka dapat disimpulkan bahwa butir instrument tidak dapat diterima (unacceptable). 

 

KESIMPULAN 
 
Setelah melakukan penelitian kemudian olah data dan pengujian data, maka 

dapat disimpulkan: 
1. Hasil uji normalitas setelah melakukan olah data, kesimpulannya bahwa Nilai 

Kolmogorov Sminorf sebesar 0.189 most extreme differences positip adalah 0,189 
dan nilai asymp lebih besar dari 0.05 maka terima Ho ditolak H1dengan demikan 
dapat disimpulkan bahwa populasi nilai variabel X berdistribusi normal. 

2. Dari Hasil olah data maka diperoleh hasil uji homogenitas dan Anova kualitas 
layanan sebagai berikut bahwa Uji leavenue diperoleh 3.243 dengan nilai sig 
diperoleh 0.14, karena nilai besar dari 0.05 maka diterima H0, tolak H1dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa variabel X berasal dari populasi yang 
homogen. 

3. Perolehan uji homogenitas dan anova kepuasan pelanggan setelah uji maka 
diperoleh hasil sebagai berikut bahwa Uji leavenue diperoleh 0.502 dengan nilai 
sig diperoleh 0.735, karena nilai besar dari 0.05 maka diterima H0, tolak H1dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa variabel X berasal dari populasi yang 
homogen. 

4. Setelah melakukan uji data maka hasil regresi linear dapat diperoleh bahwa Uji 
regresi berdasarkan tabel anova diatas diperoleh nilai F sebesar 3.803 dengan nilai 
sig 0.61ᵇ karena nilai sig lebih besar dari 0.05 maka diterima Ho tolak H1 dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa kofesien persamaan regresi tidak signifikan. 

5. Pengujian olah data selanjut adalah uji korelasi seperti tabel dibawah Nilai 
korelasi Pearson sebesar -.335 menunjukan kekuatan hubungan antara variabel X 
dengan variabel Y karena nilai sig sebesar .061 lebih besar dari 0.05 maka dapat 
disimpulkan bahwa kekuatan hubungan antara variabel X dan Y tidak sangat 
signifikan. 

6. Perolehan uji validitas kualitas layanan, Kesimpulan tergambar pada tabel 
dibawah ini. Untuk mendapatkan kesimpulan validitas masing-masing butir 
instrument dibuat tabel sebagai berikut: 
No Butir r_ butir Sig.(2 tailed) Pengujian Kesimpulan 

X1 541** .001 Sig < 0.05 Valid 
X2 .519**   002 Sig < 0.05 Valid 
X3 374* 035 Sig > 0.05 Drop 
X4 .739** .000 Sig < 0.05 Valid 
X5   .555**   .001 Sig < 0.05 Valid 

Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

7. Hasil uji reabilitas kualitas layanan, yang kita peroleh adalah: koefesien 
cronbarch’s alpha 0.432. berada pada interval α < 0,5 maka dapat disimpulkan 
bahwa butir instrument tidak dapat diterima (Unacceptable). 
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8. Hasil uji validitas kepuasan pelanggan diperoleh untuk masing-masing butir 
instrument tergambar pada tabel sebagai berikut: 
No Butir r_ butir Sig.(2 tailed) Pengujian Kesimpulan 

X1 .703**   000. Sig < 0.05 Valid 
X2 .703**   000. Sig < 0.05 valid 
X3 593** 000. Sig < 0.05 Valid 
X4 .627** 000. Sig < 0.05 Valid 
X5   675* 000. Sig < 0.05 Valid 

Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

9. Hasil uji reabiltas kepuasan pelanggan diperoleh koefesien cronbarch’s alpha 
0.677. berada pada interval α > 0,5 maka dapat disimpulkan bahwa butir 
instrument dapat diterima (acceptable). 

10. Setelah kita melakukan pengujian dan pengolahan data secara terpisah selanjut 
dilakukan pengujian dan pengolahan data uji validitas antara variabel X dan Y, 
kesimpulan masing-masing butir instrument dibuat pada tabel sebagai berikut: 
No Butir r_ butir Sig.(2 tailed) Pengujian Kesimpulan 

X -.335 .061 Sig > 0.05 drop 
Y  1 Tidak ada Sig < 0.05 Valid 

Sumber: data diolah, SPSS versi 20 

11. Pengujian selanjutnya adalah uji reabilitas antara variabel X dan Y diperoleh 
cronbach’s alpha sebesar -.998. Karena koefesien cronbarch’s alpha -.998. berada 
pada interval α < 0,5 maka dapat disimpulkan bahwa butir instrument tidak dapat 
diterima (unacceptable). 
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