BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Deskripsi Data
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Deskripsi data merupakan gambaran data yang akan digunakan untuk proses

pengujian hipotesis. Deskripsi data tersebut dilakukan untuk mendeskripsikan

atau menggambarkan kondisi responden sebagai objek dalam penelitian ini dilihat

dari karakteristik responden antara lain jenis kelamin, usia, dan jenis pekerjaan.

4.1.1 Deskripsi Karakteristik Responden

1. Jenis Kelamin

Untuk mengetahui jenis kelamin responden dapat dilihat dari tabel
berikut :

Tabel 4.1

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Jumlah (Orang) Persentase (%0)
1 Laki-Laki 49 49%
2 Perempuan 51 51%
Total 100 100%

Sumber : Data diolah tahun 2023

Dari hasil tabel 4.1 karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin

laki-laki memiliki frekuensi sebanyak 49 orang atau 49%, dan jenis

kelamin perempuan memiliki frekuensi sebanyak 51 orang atau 51%.

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dalam penelitian ini

didominasi oleh jenis kelamin perempuan atau 51% dari total

keseluruhan responden yang mengisi kuesioner berjumlah 100 orang

dengan total persentase sebesar 100%




2. Usia

41

Untuk mengetahui usia responden dapat dilihat dari tabel berikut :
Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

No Usia Jumlah (Orang) Persentase (%0)
1 < 20 Tahun 18 18%
2 20-30 Tahun 27 27%
3 31-40 Tahun 21 22%
4 41-50 ahun 21 21%
5 >50 Tahun 13 13%
Total 100 100%

Sumber : Data diolah tahun 2023

Dari hasil tabel 4.2 karakteristik responden berdasarkan usia diketahui

bahwa jumlah rentang usia karyawan tertinggi yaitu 20-30 tahun, artinya

pengguna asuransi PT BNI Life Kp Lampung yang menjadi responden

didominasi oleh usia 20-30 tahun, yaitu sebanyak 27 orang atau 27%.

3. Jenis Pekerjaan

Untuk mengetahui pekerjaan responden dapat dilihat dari tabel berikut :

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan
No Usia Jumlah (Orang) Persentase (%0)
1 Pelajar 21 21%
2 Karyawan/i 44 44%
3 Wiraswasta 24 24%
4 Lainnya 11 11%
Total 100 100%

Sumber : Data diolah tahun 2023

Berdasarkan tabel 4.3 dapat dilihat jenis pekerjaan responden yang

paling banyak responden yang bekerja sebagai karyawan/i sebanyak 44

orang atau 44%. Sedangkan untuk 24 orang atau 24% sebagai

wiraswasta, 21 orang 21% sebagai pelajar dan 11 orang atau 11%

sebagai pekerja lainnya.




4.1.2 Deskripsi Variabel Penelitian
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Hasil jawaban deskripsi data variabel independen yaitu Tangible (X1) Emphaty
(X2), Responsiveness (X3), Reability (X4) dan Assurance (X5) Dan variabel

dependen yaitu Kepuasan Konsumen (Y) PT BNI Life Kp Lampung yang

diperoleh dari penyebaran kuesioner kepada 75 responden adalah sebagai berikut

Tabel 4.4

Hasil Jawaban Responden Variabel Tangible (X1)

No Pernyataan Jawaban
SS (5) S@ KS (3) TS (2) STS (1)
F| % F % F % F | % | F | %
| | Pengiriman buku polis kepada | 35 | 35% | 62 | 62% | 3 3% | 0 0% | 0 | 0%
konsumen tepat waktu
5 | Pegawai PT. BNI LIFE selalu | 28 | 28% | 65 | 65% | 7 7% | 0 [0% | 0 | 0%
berpenampilan rapih
3 | Kantor pemasaran PT. BNI LIFE | 31 | 31% | 66 | 66% | 3 3% 0 |0% | 0 | 0%
yang mudah di jangkau

Sumber: Hasil data diolah tahun 2024

Berdasarkan tabel 4.4 diperoleh jawaban atas beberapa pernyataan yang diajukan

ke 100 responden, pernyataan 3 mengenai “Kantor pemasaran PT. BNI LIFE

yang mudah di jangkau” mendapat respon tertinggi dengan jawaban setuju yaitu

sebanyak 66 orang atau 66%. Sedangkan pernyataan mengenai “Pegawai PT. BNI

LIFE selalu berpenampilan rapih” dan “Pengiriman buku polis kepada

konsumen tepat waktu” mendapat respon terendah dengan jawaban kurang setuju

sebanyak masing-masing 3 orang atau 3
Tabel 4.5

Hasil Jawaban Responden Variabel Emphaty (X2)

No Pernyataan Jawaban
SS (5) S@4 KS 3) TS 2 STS (1)
F| % F % F % F | % | F | %
1 Pegawai perusahaan selalu | 34 | 34% | 62 | 62% | 4 4% 0 0% | 0 | 0%
memberikan perhatian terhadap
keluhan konsumen.
b Pegawai perusahan selalu ramah | 21 | 21% | 79 | 79% | O 0% | 0 | 0% | 0 | 0%
kepada konsumen
3 Pegawai perusahaan selalu siap | 36 | 36% | 64 | 64% | O 0% 0 0% | 0 | 0%
membantu konsumen




43

Sumber: Hasil data diolah tahun 2024

Berdasarkan tabel 4.5 diperoleh jawaban atas beberapa pernyataan yang diajukan
ke 100 responden, pernyataan 2 mengenai “Pegawai perusahan selalu ramah kepada
konsumen” mendapat respon tertinggi dengan jawaban setuju yaitu sebanyak 79
orang atau 79%. Sedangkan pernyataan mengenai “Pegawai perusahaan selalu
memberikan perhatian terhadap keluhan konsumen” mendapat respon terendah

dengan jawaban kurang setuju sebanyak masing-masing 4 orang atau 4%.

Tabel 4.6

Hasil Jawaban Responden Variabel Responsiveness (X3)

No Pernyataan Jawaban
SS (5) S@ KS (3) TS (2 STS (1)
F| % F % F % F | % | F | %
1 Pegawai PT. BNI LIFE cepat | 16 | 16% | 77 | 77% | 7 7% 0 [0% | 0 | 0%
tanggap dalam  menyelesaikan
keluhan konsumen
2 PT. BNI LIFE selalu cepat dalam | 29 | 29% | 63 | 63% | 4 4% 4 4% | 0 | 0%
merespon keinginan konsumen
3 Konsumen tidak perlu menunggu | 14 | 14% | 70 | 70% | 16 | 16% | 0 | 0% | 0 | 0%

terlalu lama untuk memperoleh
pelayanan perusahaan

Sumber: Hasil data diolah tahun 2024

Berdasarkan tabel 4.6 diperoleh jawaban atas beberapa pernyataan yang diajukan
ke 100 responden, pernyataan 1 mengenai “Pegawai PT. BNI LIFE cepat tanggap
dalam menyelesaikan keluhan konsumen” mendapat respon tertinggi dengan
Jjawaban setuju yaitu sebanyak 77 orang atau 77%. Sedangkan pernyataan mengenai
“PT. BNI LIFE selalu cepat dalam merespon keinginan konsumen” mendapat

respon terendah dengan jawaban kurang setuju sebanyak 4 orang atau 4%.
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Tabel 4.7

Hasil Jawaban Responden Variabel Reability (X4)

No Pernyataan Jawaban
SS (5) S (4) KS (3) TS(2) | STS(1)
F % F % F % F % | F | %
1 Pelayanan yang diberikan oleh | 18 | 18% | 79 | 79% | 3 3% 0 [0% | 0 | 0%
perusahaan sudah sesuai dengan
yang dijanjikan
b Perusahaan memberikan pelayanan | 29 | 29% | 68 | 68% | 3 3% 0 [0% | 0 | 0%
yang sama untuk para konsumen
3 Informasi yang diberikan oleh | 40 | 40% | 60 | 60% | O 0% 0 [0% | 0 | 0%
pegawai perusahaan kepada
konsumen sudah jelas
Sumber: Hasil data diolah tahun 2024
Berdasarkan tabel 4.7 diperoleh jawaban atas beberapa pernyataan yang diajukan
ke 100 responden, pernyataan 1 mengenai “Pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan sudah sesuai dengan yang dijanjikan” mendapat respon tertinggi
dengan jawaban setuju yaitu sebanyak 79 orang atau 79%. Sedangkan pernyataan
mengenai “Perusahaan memberikan pelayanan yang sama untuk para konsumen”
mendapat respon terendah dengan jawaban kurang setuju sebanyak 3 orang atau
3%.
Tabel 4.8
Hasil Jawaban Responden Variabel Assurance (X5)
No Pernyataan Jawaban
SS (5) S (4) KS (3 TS 2 STS (1)
F % F % F % F % | F | %
1 PT.BNI LIFE memberikan jaminan | 34 | 34% | 62 | 62% | 4 4% 0 0% | 0 | 0%
dengan uang pertanggungan besar
2 Konsumen merasa aman dan | 29 | 29% | 63 | 63% 4 4% 4 4% | 0 | 0%
nyaman saat melakukan transksi
3 PT. BNI LIFE memberikan jaminan | 36 | 36% | 64 | 64% | O 0% 0 0% | 0 | 0%
dan kepercayaan kepada konsumen
untuk tetap membeli produk
asuransi

Sumber: Hasil data diolah tahun 2024

Berdasarkan tabel 4.8 diperoleh jawaban atas beberapa pernyataan yang diajukan
ke 100 responden, pernyataan 3 mengenai “PT. BNI LIFE memberikan jaminan dan

kepercayaan kepada konsumen untuk tetap membeli produk asuransi” mendapat
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respon tertinggi dengan jawaban setuju yaitu sebanyak 64 orang atau 64%.
Sedangkan pernyataan mengenai “PT.BNI LIFE memberikan jaminan dengan uang
pertanggungan besar” dan “Konsumen merasa aman dan nyaman saat melakukan
transksi” mendapat respon terendah dengan jawaban kurang setuju sebanyak

masing-masing 4 orang atau 4%.

Tabel 4.9

Hasil Jawaban Responden Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

No Pernyataan Jawaban
SS (5) S@ KS (3 TS (2 STS (1)
F| % F % F % F | % | F | %
1 Pelayanan yang diberikan oleh | 34 | 34% | 62 | 62% | 4 4% 0 [ 0% | 0 | 0%
PT.BNI LIFE sudah baik
2 Waktu pengiriman buku polis | 36 | 36% | 64 | 64% | O 0% 0 [0% ]| 0 | 0%
asuransi dikirim tepat waktu
3 Uang pertanggungan yang | 14 | 14% | 70 | 70% | 16 | 16% | 0 | 0% | O | 0%
diberikan  sangat  berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen
Saya akan menyarankan kepada | 34 | 34% | 62 | 62% | 4 4% 0 [ 0% | 0 | 0%

seluruh  kerabat saya untuk
menggunakan jasa asuransi jiwa

Sumber: Hasil data diolah tahun 2024

Berdasarkan tabel 4.9 diperoleh jawaban atas beberapa pernyataan yang diajukan
ke 100 responden, pernyataan 3 mengenai “Uang pertanggungan yang diberikan
sangat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen” mendapat respon tertinggi
dengan jawaban setuju yaitu sebanyak 70 orang atau 70%. Sedangkan pernyataan
mengenai “Pelayanan yang diberikan oleh PT.BNI LIFE sudah baik” dan “Saya
akan menyarankan kepada seluruh kerabat saya untuk menggunakan jasa asuransi
jiwa” mendapat respon terendah dengan jawaban kurang setuju sebanyak masing-

masing 4 orang atau 4%.
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4.2 Hasil Uji Persyaratan Instrumen

4.2.1 Hasil Uji Validitas
Uji validitas dilakukan dengan menggunakan kolerasi product moment. Uji

validtas ini dilakukan dengan menggunakan aplikasi SPSS 24.
Kriteria pengujian untuk uji validitas ini adalah :
Apabila rhitung > rtabel maka valid
Apabila rhitung < rtabel maka tidak valid.
Atau
Bila probabilitas (sig) < 0,05 maka instrument valid
Bila probabilitas (sig) > 0,05 maka instrument tidak valid Berdasarkan hasil
pengolahan data diperoleh data sebagai berikut :
Tabel 4.10
Hasil Uji Validitas Variabel Tangible (X1)

Pernyataan r hitung r table Kondisi Simpulan
Butir 1 0,854 0,196 r hitung > r tabel Valid
Butir 2 0,536 0,196 r hitung > r tabel Valid
Butir 3 0,585 0,196 r hitung > r tabel Valid

Sumber: Hasil data diolah tahun 2024

Berdasarkan tabel 4.10 hasil uji validitas variabel dengan menampilkan
seluruh butir pernyataan yang bersangkutan mengenai variabel Tangible
(XT1). Hasil yang didapatkan yaitu nilai rhitung > r tabel. Dengan demikian

seluruh butir pernyataan mengenai variabel Tangible (X1) dinyatakan valid.

Tabel 4.11
Hasil Uji Validitas Variabel Emphaty (X2)

Pernyataan r hitung r table Kondisi Simpulan
Butir 1 0,856 0,196 r hitung > r tabel Valid
Butir 2 0,538 0,196 r hitung > r tabel Valid
Butir 3 0,840 0,196 r hitung > r tabel Valid

Sumber: Hasil data diolah tahun 2024

Berdasarkan tabel 4.11 hasil uji validitas variabel dengan menampilkan

seluruh butir pernyataan yang bersangkutan mengenai variabel Emphaty
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(X2). Hasil yang didapatkan yaitu nilai rhitung > r tabel. Dengan demikian
seluruh butir pernyataan mengenai variabel Emphaty (X2) dinyatakan valid.
Tabel 4.12
Hasil Uji Validitas Variabel Responsiveness (X3)

Pernyataan r hitung r table Kondisi Simpulan
Butir 1 0,639 0,196 r hitung > r tabel Valid
Butir 2 0,654 0,196 r hitung > r tabel Valid
Butir 3 0,691 0,196 r hitung > r tabel Valid

Sumber: Hasil data diolah tahun 2024

Berdasarkan tabel 4.12 hasil uji validitas variabel dengan menampilkan
seluruh butir pernyataan yang bersangkutan mengenai variabel

Responsiveness (X3). Hasil yang didapatkan yaitu nilai rhitung > r tabel.

Dengan demikian seluruh butir pernyataan mengenai variabel
Responsiveness (X3) dinyatakan valid.
Tabel 4.13
Hasil Uji Validitas Variabel Reability (X4)
Pernyataan r hitung r table Kondisi Simpulan

Butir 1 0,649 0,196 r hitung > r tabel Valid

Butir 2 0,603 0,196 r hitung > r tabel Valid

Butir 3 0,760 0,196 r hitung > r tabel Valid

Sumber: Hasil data diolah tahun 2024

Berdasarkan tabel 4.13 hasil uji validitas variabel dengan menampilkan
seluruh butir pernyataan yang bersangkutan mengenai variabel Reability
(X4). Hasil yang didapatkan yaitu nilai rhitung > r tabel. Dengan demikian
seluruh butir pernyataan mengenai variabel Reability (X4) dinyatakan valid.
Tabel 4.14
Hasil Uji Validitas Variabel Assurance (X5)

Pernyataan r hitung r table Kondisi Simpulan
Butir 1 0,747 0,196 r hitung > r tabel Valid
Butir 2 0,536 0,196 r hitung > r tabel Valid
Butir 3 0,687 0,196 r hitung > r tabel Valid

Sumber: Hasil data diolah tahun 2024
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Berdasarkan tabel 4.14 hasil uji validitas variabel dengan menampilkan
seluruh butir pernyataan yang bersangkutan mengenai variabel Assurance
(X5). Hasil yang didapatkan yaitu nilai rhitung > r tabel. Dengan demikian

seluruh butir pernyataan mengenai variabel Assurance (X5) dinyatakan

valid.
Tabel 4.15
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y)
Pernyataan r hitung r table Kondisi Simpulan
Butir 1 0,809 0,196 r hitung > r tabel Valid
Butir 2 0,841 0,196 r hitung > r tabel Valid
Butir 3 0,682 0,196 r hitung > r tabel Valid
Butir 4 0,809 0,196 r hitung > r tabel Valid

Sumber: Hasil data diolah tahun 2024

Berdasarkan tabel 4.15 hasil uji validitas variabel dengan menampilkan
seluruh butir pernyataan yang bersangkutan mengenai variabel Kepuasan
Konsumen (Y). Hasil yang didapatkan yaitu nilai rhitung > r tabel. Dengan
demikian seluruh butir pernyataan mengenai variabel Kepuasan Konsumen

(Y) dinyatakan valid.

4.2.2 Hasil Uji Reliabilitas

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan SPSS 24 diperoleh hasil

pengujian reliabilitas kuesioner digunakan dengan menggunakan Alpha

cronbach :
Tabel 4.16
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Koefisien Koefisien Simpulan
Cronbach
Alpha
Tangible (X1) 0,742 0,6000-0,7999 Tinggi
Emphaty (X2) 0,805 0,8000-1,0000 Sangat Tinggi
Responsiveness (X3) 0,741 0,6000-0,7999 Tinggi
Reability (X4) 0,752 0,6000-0,7999 Tinggi
Assurance (X5) 0,728 0,6000-0,7999 Tinggi
Kepuasan Konsumen (Y) 0,861 0,8000-1,0000 Sangat Tinggi
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Sumber: Hasil data diolah tahun 2024

Berdasarkan hasil uji reliabilitas tabel 4.16 nilai cronbach’s alpha sebesar
0,742 untuk variabel Tangible (X1) dengan tingkat reliabel tinggi. Nilai
0,805 untuk variabel Emphaty (X2) dengan tingkat reliable sangat tinggi,
Nilai 0,741 untuk variabel Responsiveness (X3) dengan tingkat reliabel
tinggi, Nilai 0,752 untuk variabel Reability (X4) dengan tingkat reliable
tinggi, Nilai 0,728 untuk variabel Assurance (X5) dengan tingkat reliable
tinggi dan nilai 0,861 untuk Kepuasan Konsumen (Y) dengan tingkat

reliable sangat tinggi.

4.3 Hasil Uji Persyaratan Analisis Data

4.3.1 Uji Normalitas
Uji Normalitas adalah untuk melihat apakah data yang digunakan terdistribusi
normal. Dalam penelitian ini pengujian dilakukan dengan penggunakan
program SPSS 24.

Rumusan hipotesis:

Ho : Data terdistribusi normal.

Ha : Data terdistribusi tidak normal. Dengan kriteria :

Jika probabilitas (sig) > 0,05 (o) maka Ho diterima, Ha ditolak.

Jika probabilitas (sig) < 0,05 (o) maka Ho ditolak, Ha diterima. Berikut

merupakan hasil dari uji normalitas :

Tabel 4.17
Hasil Uji Normalitas
Unstandardized Residual
N 100
Asymp. Sig. (2-tailed) 0,075

Sumber : Hasil data diolah tahun 2024
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Dari tabel 4.17 dapat diketahui bahwa nilai signifikansi yang diperoleh
melalui uji one-sample Kolmogorov Smirnove adalah sebesar 0,075 yang
berarti bahwa nilai signifikansi tersebut > 0,05. Maka dapat disimpulkan

bahwa Ho diterima atau seluruh data residual berdistribusi normal.

4.3.2 Hasil Uji Linearitas
Uji Linearitas adalah untuk melihat apakah spesifikasi model yang digunakan
salah atau benar. Dalam penelitian ini pengujian dilakukan dengan

penggunakan program SPSS 24.

Rumusan hipotesis:

Ho : model regresi berbentuk linier.

Ha : model regresi tidak berbentuk linier. Dengan kriteria :
Jika probabilitas (sig) > 0,05 (o) maka Ho diterima, Ha ditolak.

Jika probabilitas (sig) < 0,05 (a) maka Ho ditolak, Ha diterima. Berikut

merupakan hasil dari uji linieritas :

Tabel 4.18

Hasil Uji Linearitas

Variabel Sig | Alpha Kondisi Keterangan

Tangible (X1) terhadap Kepuasan | 0:608 | 0,05 Sig > Alpha Linier

Konsumen (Y)

Emphaty (X2) terhadap Kepuasan | 0:400 | 0,05 | Sig> Alpha Linier

Konsumen (Y)

Responsiveness  (X3) terhadap 0,200 | 0,05 Sig > Alpha Linier

Kepuasan Konsumen (Y)

Reability (X4) terhadap Kepuasan | 0-535 | 0,05 | Sig> Alpha Linier
Konsumen (Y)

Assurance (X5) terhadap Kepuasan | 0,100 | 0,05 | Sig> Alpha Linier

Konsumen (Y)

Sumber : Hasil data diolah tahun 2024
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Berdasarkan hasil pada tabel 4.18 diatas dari hasil uji linieritas bahwa
perhitungan ANOVA didapat nilai Sig pada baris Deviantion from liniearity
untuk variabel Tangible (X1) diperoleh nilai sig sebesar 0,608 > 0.05 (o),
variabel Emphaty (X2) diperoleh nilai sig sebesar 0,400 > 0.05 (o), variabel
Responsiveness (X3) diperoleh nilai sig sebesar 0,200 > 0.05 (o), variabel
Reliability (X4) diperoleh nilai sig sebesar 0,535 > 0.05 (o), variabel (X5)
diperoleh nilai sig sebesar 0,100 > 0.05 (o) Maka dapat disimpulkan bahwa
dari dari data yang diperoleh dari sampel dalam penelitian ini semua variabel
independen menyatakan model regresi berbentuk linier terhadap variabel

dependen.

4.3.3 Hasil Uji Multikolinearitas
Uji multikolinieritas untuk membuktikan atau menguji ada tidaknya

hubungan yang linier antara variabel bebas (independen) satu dengan variabel
bebas (independen) yang lainnya.

Kriteria pengujian :

Jika nilai VIF > 10 maka ada gejala multikolinieritas.

Jika nilai VIF < 10 maka tidak ada gejala multikolinieritas

Tabel 4.19
Hasil Uji Multikolinearitas
Variabel VIF Kondisi Keterangan
Tangible (X1) 1,682 VIF <10 Tidak ada gejala
Multikolinieritas
Emphaty (X2) 3,071 VIF <10 Tidak ada gejala
Multikolinieritas
Responsiveness (X3) 2,239 VIF <10 Tidak ada gejala
Multikolinieritas
Reability (X4) 1,614 VIF <10 Tidak ada gejala
Multikolinieritas
Assurance (X5) 4,853 VIF <10 Tidak ada gejala
Multikolinieritas

Sumber : Hasil data diolah tahun 2024

Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel 4.19 diatas dari hasil uji
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multikolonieritas variabel Tangible (X1) nilai VIF = 1,682 <10, Emphaty
(X2) nilai VIF = 3,071 <10, Responsiveness (X3) nilai VIF = 2,238 <10,
Reability (X4) nilai VIF = 1,614 <10, dan Assurance (X5) nilai VIF = 4,835
< 10 maka dapat disimpulkan semua variabel tidak ada gejala

multikolinieritas.

4.4 Hasil Metode Analisis Data

4.4.1 Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar

persentase hubungan variabel independen terhadap variabel dependen.
Besarnya persentase pengaruh semua variabel independen terhadap nilai
variabel dependen dapat diketahui dari besarnya koefisien determinasi (R?)
Persamaan regresi. Hasil koefisien determinasi dapat dilihat pada table

berikut ini.

Tabel 4.20
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?
Variabel R R Square
Tangible (X1), Emphaty (X2), 0,907 0,823

Responsiveness (X3), Reability (X4) dan
Assurance (X5) terhadap Kepuasan
Konsumen (Y)

Sumber : Hasil data diolah tahun 2024

Berdasarkan hasil pada tabel 4.20 ditas diperoleh hasil nilai koefisien korelasi
(R) sebesar 0.825 yang menunjukkan hubungan antara variabel independent
dan dependent memiliki hubungan yang Positif kuat (Diatas 0,5). Sedangkan
nilai koefisien determinasi (R square) sebesar 0,823 menunjukkam bahwa
kemampuan variable Tangible (X1), Emphaty (X2), Responsiveness (X3),
Reability (X4) dan Assurance (X5) dalam menerangkan variabel Kepuasan
Konsumen (YY) yaitu sebesar 82,3% = 0,823 x 100%. Dan sisanya 17,7%

dipengaruhi oleh faktor atau variabel lainnya diluar penelitian ini
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4.4.2 Analisis Regresi Linier Berganda
Uji Regresi Linier Berganda dengan dua atau lebih variabel independen

digunakan untuk menguji pengaruh dan meramalkan suatu variabel dependen
(Y). Dalam penelitian ini untuk besarnya pengaruh variabel Tangible (X1),
Emphaty (X2), Responsiveness (X3), Reability (X4) dan Assurance (X5)
terhadap Kepuasan Konsumen (Y) PT Bni Life Kp Lampung.
Tabel 4.21
Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Variabel B Std. Error
Constant 1,472 0,956
Tangible (X1) 0,082 0,065
Emphaty (X2) 0,993 0,085
Responsiveness (X3) 0,440 0,070
Reability (X4) 0,167 0,070
Assurance (X5) 0,231 0,186

Sumber : Hasil data diolah tahun 2024

Variabel dependen pada regresi ini adalah Kepuasan Konsumen (Y),

sedangkan variabel independen adalah Tangible (X1), Emphaty (X2),

Responsiveness (X3), Reability (X4) dan Assurance (X5) . Model regresi

berdasarkan hasil analisis di atas adalah:

Y =a+ biXy + b2Xz + bsXs+ baXs + bsXs+ e

Y = 1,472 + 0,082 X1+ 0,993 X2+ 0,440 X3 + + 0,167 X4 + + 0,231 X4+ ¢

Adapun interpretasi dari persamaan tersebut yaitu, sebagai berikut :

1. Konstanta sebesar 1,472 menyatakan bahwa kepuasan konsumen pada PT
Bni Life Kp Lampung adalah sebesar 1,472 apabila Tangible (X1),
Emphaty (X2), Responsiveness (X3), Reability (X4) dan Assurance (X5).

2. Koefisien regresi untuk X1= 0,082 menyatakan bahwa setiap kenaikan
Tangible (X1) sebesar satu satuan maka akan menambah Kepuasan
Konsumen PT Bni Life Kp Lampung sebesar 0,082.

3. Koefisien regresi untuk X2= 0,082 menyatakan bahwa setiap kenaikan
Emphaty (X2) sebesar satu satuan maka akan menambah Kepuasan

Konsumen PT Bni Life Kp Lampung sebesar 0,993.
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Koefisien regresi untuk X3= 0,440 menyatakan bahwa setiap kenaikan
Responsiveness (X3) sebesar satu satuan maka akan menambah Kepuasan
Konsumen PT Bni Life Kp Lampung sebesar 0,440.

. Koefisien regresi untuk X4= 0,167 menyatakan bahwa setiap kenaikan

Reability (X4) sebesar satu satuan maka akan menambah Kepuasan
Konsumen PT Bni Life Kp Lampung sebesar 0,167.

. Koefisien regresi untuk X5= 0,231 menyatakan bahwa setiap kenaikan

Assurance (X5) sebesar satu satuan maka akan menambah Kepuasan
Konsumen PT Bni Life Kp Lampung sebesar 0,231.

4.5 Hasil Pengujian Hipotesis

4.5.1 Uji Parsial (Uji t)
Pengujian hipotesis adalah uji yang dilakukan untuk membuktikan hipotesis

penelitian. Hipotesis dalam penelitian ini berkaitan dengan terdapat tidaknya

pengaruh signifikan variabel independen secara parsial terhadap variabel

dependen. Untuk menguji hipotesis dalam penelitian peneliti menggunakan

uji t, dengan membandingkan dan t hitung dan t tabel dengan tingkat

kepercayaan 95% dan a = 0,05.

Kriteria pengujian dilakukan dengan :

a.

b.

Jika nilai Sig < a (0,05) maka Ho ditolak
Jika nilai Sig > a (0,05) maka Ho diterima Kriteria pengujian dengan
menggunakan t tabel:

Jika nilai t hitung > t tabel maka terjadi pengaruh dan ho ditolak.

. Jika nilai t hitung < t tabel maka tidak terjadi pengaruh dan ho

diterima.
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Tabel 4.22
Hasil Uji t Parsial
Variabel t t Sig Alpha Kondisi Simpulan
hitung tabel
Tangible (X1) 1,664 | 1,660 | 0,002 | 0,05 | Sig<Aplha quqngaruh
Signifikan
Emphaty (X2) 11,671 | 1,660 | 0,000 | 0,05 | Sig <Aplha Bq‘pepgaruh
Signifikan
Responsiveness 6,280 | 1,660 | 0,000 | 0,05 | Sig <Aplha Bq‘pepgaruh
(X3) Signifikan
Reability (X4) 2,395 | 1,660 | 0,009 | 0,05 | Sig<Aplha Bgrpepgaruh
Signifikan
Assurance (X5) 2,188 | 1,660 | 0,006 | 0,05 | Sig <Aplha Bgrpepgaruh
Signifikan

Sumber : Hasil data diolah tahun 2024

Berdasarkan dari tabel 4.22 diatas hasil uji t diperoleh nila untuk variabel

sebagai berikut :

1.

Variabel Tangible (X1) dengan nilai t hitung sebesar 1,664 > t tabel sebesar
1,660 dan nilai sig sebesar 0,002 sedangkan dengan o = 0,05. Jadi nilai sig
lebih kecil dari nilai Alpha (0,000 < 0,05) maka kesimpulanya Ho ditolak.

. Variabel Emphaty (X2) dengan nilai t hitung sebesar 11,671 > t tabel

sebesar 1,660 dan nilai sig sebesar 0,000 sedangkan dengan a = 0,05. Jadi
nilai sig lebih kecil dari nilai Alpha (0,000 < 0,05) maka kesimpulanya Ho
ditolak.

. Variabel Responsiveness (X3) dengan nilai t hitung sebesar 6,280 > t tabel

sebesar 1,660 dan nilai sig sebesar 0,000 sedangkan dengan a = 0,05. Jadi
nilai sig lebih kecil dari nilai Alpha (0,000 < 0,05) maka kesimpulanya Ho
ditolak.

Variabel Reability (X4) dengan nilai t hitung sebesar 2,395 >t tabel sebesar
1,660 dan nilai sig sebesar 0,000 sedangkan dengan o = 0,05. Jadi nilai sig
lebih kecil dari nilai Alpha (0,002 < 0,05) maka kesimpulanya Ho ditolak.
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5. Variabel Assurance (X5) dengan nilai t hitung sebesar 2,188 > t tabel
sebesar 1,660 dan nilai sig sebesar 0,000 sedangkan dengan a = 0,05. Jadi
nilai sig lebih kecil dari nilai Alpha (0,000 < 0,05) maka kesimpulanya Ho
ditolak.

4.5.2 Uji Simultan (Uji F)

Uji F digunakan untuk mengetahui apakah ada pengaruh yang signifikan

antara variabel independent secara bersama-sama terhadap variabel

dependent. Pengujian hipotesis kriteria pengujian dilakukan dengan cara:

1. Membandingkan hasil perhitungan F dengan kriteria sebagai berikut:

a. Jika nilai hitung F > tabel F maka Ho ditolak dan Ha diterima
b. Jika nilai hitung F < tabel F maka Ho diterima dan Ho ditolak.

1. Menentukan nilai titik kritis untuk F Tabel pada derajat pembilang : k-1
dan derajat penyebut = n-k. Menentukan dan membandingkan
probabilitas (sig) dengan nilai a (0,05) dengan kriteria sebagai berikut:

a. Jika nilai sig < 0,05 maka Ho ditolak
b. Jika nilai sig > 0,05 maka Ho diterima

2. Menentukan kesimpulan dari hasil uji hipotesis

Tabel 4.23
Hasil Uji F Simultan
Hasil Uji t Parsial
Variabel F F Sig Alpha Kondisi Simpulan
hitung tabel
Tangible (X1), 87,491 | 2,31 | 0,000 | 0,05 | Sig <Aplha Berpengamh
Emphaty (X2), Simultan
Responsiveness
(X3), Reability
(X4), dan
Assurance (X5)

terhadap Kepuasan
Konsumen (Y)

Sumber : Hasil data diolah tahun 2024

Berdasarkan dari tabel 4.23 diatas hasil uji F diatas diperoleh nilai F hitung

sebesar 87,491 > F tabel sebesar 2,31 dan diperoleh nilai untuk sig sebesar
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0,000 sedangkan a = 0,05. Maka Ho yang diajukan ditolak dan Ha diterima.
Kesimpulan bahwa Tangible (X1), Emphaty (X2), Responsiveness (X3),
Reability (X4), dan Assurance (X5) berpengaruh secara Simultan terhadap
terhadap Kepuasan Konsumen (Y) PT Bni Life Kp Lampung.
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4.6 Pembahasan

4.6.1 Pengaruh Tangible (X1) terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti menunjukan bahwa variabel

Tangible (X1) yang diuji secara parsial menghasilkan thitung 1,264 > tiabe 1,660 dan
diperoleh tingkat signifikan sebesar 0,002< 0,05. Hasil analisis regresi linier
berganda diperoleh nilai by = 0,082. Dari hasil itu disimpulkan bahwa variabel
Tangible (X1) Berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen
(Y) PT. BNI LIFE KP. Lampung. Hipotesis menyatakan 7angible (X1) memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen terbukti.

Hal ini sesuai penelitian oleh Rahayu Triastity & SL Triyaningsih (2013) yang telah
membuktikan bahwa tangibles secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen Rumah di CV Satria Graha Gedongan, Colomadu,
Karanganyar. Hal ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Septiana
(2023) yang menyatakan bahwa tangibles secara positif dan signifikan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen.

Hasil penelitian ini menunjukkan adanya hubungan positif antara tangible terhadap
kepuasan konsumen, yang artinya bahwa semakin baik tingkat tangibles dalam
sebuah perusahaan seperti terkait dengan peralatan modern, fasilitas yang berdaya
tarik visual, karyawan yang berpenampilan rapi dan professional, Materi-materi
berkaitan dengan jasa yang berdaya tarik visual maka akan semakin baik juga

tingkat kepuasan konsumen.

4.6.2 Pengaruh Emphaty (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti menunjukan bahwa variabel
Emphaty (X2) yang diuji secara parsial menghasilkan thiwng 11,671 > tiaper 1,660 dan
diperoleh tingkat signifikan sebesar 0,000< 0,05. Hasil analisis regresi linier
berganda diperoleh nilai by = 0,993. Dari hasil itu disimpulkan bahwa variabel
Emphaty (Xz2) Berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen
(Y) PT BNI LIFE KP. Lampung. Hipotesis menyatakan Emphaty (X2) memiliki

pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen terbukti.
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Hal ini sesuai penelitian oleh Septiana (2023) yang telah membuktikan bahwa
Emphaty secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada Osbond Gym Palembang. Hal ini juga didukung oleh penelitian yang
dilakukan oleh Agalela (2019) yang menyatakan bahwa Emphaty secara positif dan
signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Emphaty adalah segala upaya yang ditunjukkan oleh seseorang yang didasarkan
atas kemudahan dalam melakukan hubungan, komuikasi yang baik, perhatian
pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan dengan baik. Empati merupakan
berbagi perasaan kepada orang lain dengan merasakan apa yang dirasakan orang
lain. Sebagai perusahaan yang berdiri di bidang jasa asuransi, sudah seharusnya PT.
BNI LIFE KP. Lampung dapat menarik konsumen dengan baik yang benar dan

dibantu penjualan yang mencapai target perusahaan.

4.6.3 Pengaruh Responsiveness (X3) terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti menunjukan bahwa variabel
Responsiveness (X3) yang diuji secara parsial menghasilkan thitung 6,280 > tiaper 1,660
dan diperoleh tingkat signifikan sebesar 0,000< 0,05. Hasil analisis regresi linier
berganda diperoleh nilai bs = 0,440. Dari hasil itu disimpulkan bahwa variabel
Responsiveness (X3) Berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen (Y) PT. BNI LIFE KP. Lampung. Hipotesis menyatakan Responsiveness
(X3) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen

terbukti.

Hal ini sesuai penelitian oleh Priska Septi Manda Sella, Lisnini & Abdiani Khairat
Nadra (2022) yang telah membuktikan bahwa Responsiveness secara positif dan
signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Zafa Tour Palembang.
Hal ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Agalela (2019) yang
menyatakan bahwa Responsiveness (X3) secara positif dan signifikan berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan.

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) dalam Tjiptono dan Chandra (2014)

menyatakan bahwa daya tanggap (responsiveness) berkaitan dengan kesediaan dan
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kemampuan manajemen untuk membantu merespons permintaan pelanggan, serta
menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa

secara cepat.

4.6.4 Pengaruh Reability (X4) terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti menunjukan bahwa variabel
Reability (X4) yang diuji secara parsial menghasilkan thiwung 2,394 > tabel 1,660 dan
diperoleh tingkat signifikan sebesar 0,009< 0,05. Hasil analisis regresi linier
berganda diperoleh nilai bs = 0,167. Dari hasil itu disimpulkan bahwa variabel
Reability (X4) Berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen
(Y) PT. BNI LIFE KP. Lampung. Hipotesis menyatakan Reability (X4) memiliki

pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen terbukti.

Hal ini sesuai penelitian oleh Ardiansyah Japlani & Suryadi (2022) yang telah
membuktikan bahwa Emphaty secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen jasa pengiriman di Lampung. Hal ini juga didukung oleh
penelitian yang dilakukan oleh Rahayu Triastity & SL Triyaningsih (2013) yang
telah membuktikan bahwa tangibles secara positif dan signifikan berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen.

Reliability merupakan kehandalan karyawan/petugas dalam melayani pelanggan
sesuai yang dijanjikan. Maka dapat dijelaskan bahwa konsumen akan merasa puas
dengan kualitas pelayanan reliability yang diberikan oleh PT. BNI LIFE KP.
Lampung kepada konsumen berupa kemudahan proses dalam transaksi jual beli

konsumen dirasakan oleh konsumen.

4.6.5 Pengaruh Assurance (X5) terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti menunjukan bahwa variabel
Assurance (Xs) yang diuji secara parsial menghasilkan thitung 2,188 > trabel 1,660 dan
diperoleh tingkat signifikan sebesar 0,006< 0,05. Hasil analisis regresi linier
berganda diperoleh nilai bs - 0,231. Dari hasil itu disimpulkan bahwa variabel

Assurance (Xs) Berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen
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(Y) PT. BNI LIFE KP. Lampung. Hipotesis menyatakan Assurance (Xs) memiliki

pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen terbukti.

Hal ini sesuai penelitian oleh Agus Supriatna (2019) yang telah membuktikan
bahwa Assurance secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap kepuasan
Pengguna Bustrans Kota tangerang Di Kota Tangerang. Hal ini juga didukung oleh
penelitian yang dilakukan oleh Rahayu Triastity & SL Triyaningsih (2013) yang
telah membuktikan bahwa Assurance secara positif dan signifikan berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen.

4.6.6 Pengaruh Tangible (X1), Emphaty (Xz), Responsiveness (X3), Reability (X4)

dan Assurance (Xs) terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Berdasarkan hasil uji F yang telah dilakukan nilai Friwng 87,491>Fabel 2,31, nilai
signifikan 0,000< 0,05, maka dapat diuraikan secara simultan bahwa Tangible (X1),
Emphaty (X2), Responsiveness (X3), Reability (X4) dan Assurance (Xs) secara
bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen PT BNI LIFE KP.
Lampung. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian terdahulu, yaitu penelitian
Rahayu Triastity & SL Triyaningsih (2013) yang telah membuktikan bahwa
Assurance secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

Rumah di CV Satria Graha Gedongan, Colomadu, Karanganyar.

Selanjutnya penelitian Septiana (2023) mengatakan bahwa Tangible (X1), Emphaty
(X2), Responsiveness (X3), Reability (X4) dan Assurance (Xs) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, hal tersebut pada
perusahaan merupakan hal penting yang dapat berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan atau konsumen. Dalam penelitian tersebut, terdapat persamaan dan

perbedaan dari penelitian yang dilakukan oleh peneliti.
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