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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan
penerapan mudharabah terhadap kepuasan nasabah Bank BRI Kantor Cabang
Yogyakarta. Sampel pada penelitian ini adalah 100 nasabah pengguna produk
tabungan dan deposito mudharabah Bank BRI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah quota
sampling, atau pengambilan sampel dengan menentukan sejumlah sampel, hal ini
dikarenakan jumlah populasi yang tidak diketahui.

Hasil uji determinasi (R?) dari penelitian ini adalah sebanyak 62,60%
dipengaruhi oleh variabel yang dijelaskan dalam model dan sisanya sebanyak 37,40
% dijelaskan oleh variabel lain. Secara stimulan variabel assurance, reliability,
tangibles, empathy, responsiveness dan penerapan mudharabah memiliki pengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank BRI Syariah Kantor Cabang
Yogyakarta. Secara parsial variabel responsiveness dan tangibles berpengaruh
terdahap kepuasan nasabah Bank BRI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta.
Sedangkan assurance, reliability, empathy, dan penerapan mudharabah tidak
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Kata kunci: Kepuasan Nasabah, Kualitas Pelayanan, Penerapan Mudharabah.
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MOTTO

“Masa depanmu bukanlah sesuatu yang bisa didapatkan hanya dengan

berpangku tangan, tapi harus diperjuangkan dengan sekuat tenaga”

“Memilikimu hal yang paling berharga dalam hidupku, karena semua sumber
kebahagiaan berawal darimu, inginku memeluk tubuhmu dan mengucapkan

""Aku sangat mencintaimu Ayah, lbu™?”

Barangsiapa bertaqwa kepada Allah, niscaya Dia akan mengadakan jalan

keluar baginya dan memberinya rizki dari arah yang tidak disangka-

sangka.” (At-Thalaq: 2-3)
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dalam dunia bisnis perbankan, kepuasan nasabah adalah menjadi salah
satu yang diutamakan, karena hal itu yang menentukan berhasil atau gagalnya
suatu usaha perbankan. Nasabah yang tidak puas tentu tidak akan mengulangi lagi
memilih jasa perbankan yang sama, apalagi didukung dengan banyakanya pilihan
jasa perbankan lain (pesaing), sehingga membuat nasabah memiliki banyak
perbandingan untuk memilih bank mana yang lebih sesuai dengan selera dan
keinginannya.

Menurut Fandy Tjiptono, kepuasan pelanggan merupakan evaluasi
purnabeli di mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau
melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil
(outcome) tidak memenuhi harapan.! Apabila pelayanan yang diterima sesuai
dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan
memuaskan. Jika jasa yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka kualitas
pelayanan dipersepsikan ideal. Sebaliknya jika pelayanan yang diterima lebih
rendah dari pada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dianggap buruk.

Bank BRI Syariah sebagai salah satu perusahaan yang bergerak pada
bidang jasa perbankan syariah memahami benar akan pentingnya pelayanan

terbaik kepada nasabah. Kepuasan nasabah terhadap pelayanan akan

! Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa (Yogyakarta: Bayumedia, 2011), him 433.
1



mempengaruhi perilaku nasabah selanjutnya. Jika nasabah merasa puas maka
nasabah akan menunjukan antusias yang lebih tinggi untuk menggunakan produk
perbankan BRI Syariah dalam menyalurkan aktivitas keuangannya.

Bank BRI Syariah telah menerima berbagai penghargaan dan apresiasi
atas pencapaian kinerjanya. Dalam bidang kualitas pelayanan, bank BRI Syariah
meraih Service Quality Award dalam Indonesian Service Quality Award pada
kategori Sharia Banking pada tanggal 10 Mei 2012.2 Hal tersebut menunjukan
bahwa pelayanan yang diberikan oleh pihak bank BRI Syariah telah mampu
mempengaruhi kepuasan nasabah sehingga nasabah tetap setia menggunakan
produk-produk perbankan dari bank BRI Syariah dalam mengelola dananya.

Ditengah persaingan yang sengit diantara jasa perbankan, kepuasan
nasabah tidak hanya didukung oleh kualitas pelayanan semata, namun juga
dengan kualitas produk perbankan yang disajikan oleh bank untuk memenuhi
kebutuhan nasabahnya. Produk yang berkualitas adalah produk yang mampu
menjawab segala kebutuhan nasabah, membuat nasabah merasa aman dalam
memilih produk tersebut dan mampu membuat para nasabah bertahan untuk
menggunakan produk tersebut.

Pada tahun 2011, pertumbuhan Dana Pihak Ketiga dalam bentuk
Tabungan BRI Syariah iB dari Rp 792,2 miliar menjadi Rp 1,49 triliun mengalami
pertumbuhan sebesar 88,1% serta Deposito BRI Syariah iB dari Rp 4,65 triliun
menjadi Rp 7,901 triliun mengalami pertumbuhan sebesar 69,7%. Produk KPR

BRI Syariah iB mengalami kenaikan dari Rp 948,3 miliar menjadi Rp 1,1 triliun,

2 www.brisyariah.co.id, diakses pada tanggal 20 April 2014
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KKB BRI Syariah iB mengalami kenaikan dari Rp 14,05 miliar menjadi Rp 17,7
miliar, produk Dana Talangan Haji BRI Syariah iB mengalami pertumbuhan dari
Rp 206,5 miliar menjadi Rp 286,4 miliar dan produk Gadai BRI Syariah iB
mengalami pertumbuhan dari Rp 795,36 miliar menjadi Rp 1,452 triliun.2
Kenaikan Dana Pihak Ketiga yang signifikan ini menunjukkan tingkat
kepercayaan nasabah meningkat dan nasabah merasa puas dengan produk
perbankan yang dimiliki oleh bank BRI Syariah.

Dana Pihak Ketiga bank BRI Syariah terdiri atas beberapa produk yaitu
Tabungan Haji BRI Syariah iB, Tabungan Impian BRI Syariah iB, Tabungan BRI
Syariah iB, Deposito BRI Syariah iB dan Giro Tabungan BRI Syariah iB. Akad
mudharabah digunakan oleh bank BRI Syariah untuk pengelolaan dana produk
Tabungan Haji BRI Syariah iB, Tabungan Impian BRI Syariah iB dan Deposito
BRI Syariah iB.

Mudharabah adalah akad kerjasama usaha antara pihak pemilik dana
(shahibul maal) dengan pihak pengelola dana (mudharib) dimana keuntungan
dibagi sesuai dengan nisbah yang telah disepakati, sedangkan kerugian
ditanggung oleh pemilik dana (shahibul maal).* Secara teknis mudharabah adalah
akad kerja sama usaha antara pemilik dana dan pengelola dana untuk melakukan
kegiatan usaha, laba dibagi atas dasar bagi nisbah bagi hasil menurut kesepakatan
kedua belah pihak, sedangkan bila terjadi kerugian oleh pemilik dana kecuali

disebabkan oleh kesalahan pengelolaan.

3 www.brisyariah.co.id, diakses pada tanggal 20 April 2014.
4 Wiroso, Akuntansi Transaksi Syariah (Jakarta: IKATAN AKUNTAN INDONESIA,
2011), him 326.
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Produk tabungan mudharabah merupakan produk yang bagi hasil yang
diterima oleh nasabah dapat dipotong zakatnya sehingga pendapatan bagi hasil
tersebut benar-benar bersih dan penuh berkah. Deposito mudharabah merupakan
salah satu jenis simpanan BRISyariah dengan prinsip bagihasil (mudharabah al
Muthlagah) bagi nasabah perorangan atau perusahaan yang dananya hanya dapat
ditarik pada saat jatuh tempo. Jangka waktu yang diterapkan oleh bank BRI
Syariah adalah selama 1 bulan, 3 bulan, 6 bulan dan 12 bulan.®

Produk-produk tersebut diluncurkan agar dapat menarik minat
masyarakat untuk menyalurkan aktivitas keuangannya di bank syariah. Dengan
menabung di bank syariah relatif lebih aman ditinjau dari perspektif Islam, karena
akan mendapatkan keuntungan atau bagi hasil yang dihasilkan dari bisnis yang
halal. Dengan sistem bagi hasil ini, baik pihak bank maupun nasabah terhindar
dari keuntungan yang bersifat ribawi. Untuk menarik dan mempertahankan minat
masyarakat ~ untuk menyalurkan aktivitas keuangannya di bank syariah,
dibutuhkan evaluasi tentang kepuasaan nasabah terhadap produk-produk tersebut.
sehingga akan diketahui indikator apa saja yang perlu ditingkatkan untuk
memenuhi kebutuhan nasabah.

Penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan dan penerapan pola bagi
hasil telah dilakukan oleh Tuti Hastuti, dalam jurnal yang berjudul “Kualitas
Pelayanan dan Pola Bagi Hasil Terhadap Kepuasan Nasabah Penyimpan Pada
Bank Syariah”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan

dan penerapan pola bagi hasil terhadap kepuasan nasabah. Kesimpulan dari

S www.brisyariah.co.id, diakses pada tanggal 20 Juni 2014.
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penelitian ini adalah kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah, sedangkan pola bagi hasil berpengaruh positif signifikan terhadap

kepuasan nasabah.®

Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Himmatul Aliah
Mahasiswi Institut Agama Islam Negeri Walisongo Semarang, skripsi dengan
judul “Pengaruh Pelayanan dan Penerapan Prinsip Syariah Terhadap Kepuasaan
Nasabah KPR di BNI Syariah Cabang Semarang”. Kesimpulan dari penelitian ini
adalah kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah, sedangkan penerapan prinsip syariah mempunyai pengaruh yang tidak
signifikan terhadap kepuasan nasabah.’

Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan penerapan
mudharabah terhadap kepuasaan nasabah, serta adanya perbedaan hasil penelitian
tersebut maka membuat penyusun tertarik untuk membuat penelitian yang
berhubungan dengan pengaruh kualitas pelayanan dan penerapan mudharabah
terhadap kepuasaan nasabah. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian-
penelitian sebelumnya terletak pada variabel-variabel penelitian. Penyusun
memilih jaminan, keandalan, penampilan fisik, empati, daya tanggap dan
penerapan mudharabah menjadi variabel yang mempengaruhi kepuasan nasabah.

Berdasarkan uraian diatas, penyusun tertarik untuk meneliti lebih lanjut
tentang variabel-variabel yang mempengaruhi kepuasan nasabah secara riil pada

BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta.

® Tuti Hastuti," Kualitas Pelayanan dan Pola Bagi Hasil Terhadap Kepuasan Nasabah
Penyimpan Pada Bank Syariah”, Jurnal Manajemen dan Akuntansi, Volume 2, Nomor 1 (April
2013).

" Himmatul Aliah, skripsi dengan judul “Pengaruh Pelayanan dan Penerapan Prinsip
Syariah Terhadap KepuasaanNasabah KPR di BNI Syariah Cabang Semarang”, 2011.



B. Pokok Masalah
Berdasarkan penjelasan latar belakang masalah diatas, maka pokok
masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri dari variabel
jaminan (assurance), keandalan (reliability), penampilan fisik
(tangibles), empati (empathy) dan daya tanggap (responsiveness)
terhadap kepuasan nasabah Bank BRI Syariah kantor cabang

Yogyakarta?

2. Bagaimana pengaruh penerapan mudharabah terhadap kepuasan

nasabah Bank BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta?

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
Berdasarkan pokok masalah diatas, maka tujuan dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:

1. Untuk menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri dari
variabel jaminan (assurance), keandalan (reliability), penampilan fisik
(tangibles), empati (empathy) dan daya tanggap (responsiveness)
terhadap kepuasan nasabah BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta.

2. Untuk menjelasakan pengaruh penerapan mudharabah terhadap

kepuasan nasabah BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta.

Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah:
1. Sebagai bahan penilaian dan informasi bagi Bank BRI Syariah kantor

cabang Yogyakarta dalam mengambil keputusan dan kebijakan yang



berkaitan dengan kualitas pelayanan dan penerapan mudharabah
terhadap kepuasan nasabah.

2. Bagi penulis merupakan sarana untuk mempraktekkan teori-teori yang
didapatkan selama masa perkuliahan dan sekaligus sebagai syarat untuk
memperoleh gelar sarjana di jurusan Keuangan Islam Universitas Islam
Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta.

3. Dijadikan sebagai penambah referensi untuk penelitian selanjutnya.

D. Sistematika Pembahasan

Pembahasan skripsi ini terdiri atas 5 bab, setiap bab terdiri dari sub-sub
bab. Bab | merupakan pendahuluan dan menjadi kerangka pemikiran penulisan
skripsi ini. Pembahasan pertama dalam penelitian ini dimulai dengan pendahuluan
ang terdiri dari latar belakang, pokok masalah, tujuan dan kegunaan penelitian da
sistematika pembahasan. Bagian ini merupakan acuan yang digunakan sebagai
kerangka penyusun sekaligus pertanggungjawaban penelitian ini.

Bab I1 akan dibahas tentang landasan teori yang didalamnya terdapat dua
poin pembahasan yaitu telaah pustaka dan kerangka teoritik. Telaah pustaka
berisikan tentang penelitian terdahulu yang mendukung penelitian ini.

Bab Il akan dibahas tentang metodologi penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini. Dalam bab ini, akan dibahas tentang jenis dan sifat
penelitian, waktu dan tempat penelitian, definisi operasional variabel penelitian,
teknik pengumpulan data, teknik pengambilan sampel, uji validitas dan uji

reliabilitas serta teknik analisis data.



Bab IV akan dibahas tentang topic utama yaitu hasil analisis pengaruh
pelayanan dan penerapan mudharabah terhadap kepuasan nasabah Bank BRI
Syariah Kantor Cabang Yogyakarta dengan menggunakan uji validitas dan uiji
reliabilitas serta teknik analisis data. Teknik analisis data yang digunakan adalah
uji asumsi klasik (uji normalitas, uji multikolinearitas dan uji heterokedastisitas),
analisis regresi berganda, dan uji persamaan regresi (uji statistik F, uji koefisiean
Determinasi dan uji statistik t) untuk mengetahui pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen.

Bab V atau akhir dari penulisan skripsi ini akan dibahas penutup serta

kesimpulan dan saran atas hasil proses penelitian yang tidak terlaksana.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis data pada bab empat, dapat diambil kesimpulan

sebagai berikut:

1.

B. Saran

berikut:

Pengujian variabel independen terhadap variabel dependen secara parsial
memberikan hasil bahwa variabel responsiveness dan tangibles
berpengaruh secara positif signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah.
Sedangkan variabel assurance, reliability dan empathy tidak berpengaruh
terhadap variabel kepuasan nasabah.

Pengujian variabel independen terhadap variabel dependen secara parsial
memberikan hasil bahwa variabel penerapan mudharabah, tidak

berpengaruh terhadap variabel kepuasan nasabah.

Berdasarkan hasil kesimpulan di atas penyususn memberikan saran sebagai

1. Variabel assurance, reliability, empathy dan penerapan mudharabah,
tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank BRI Syariah
Kantor Cabang Yogyakarta, dengan hasil tersebut disarankan agar
melakukan perbaikan pada variabel tersebut dan senantiasa lebih

meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada nasabah. Meningkatkan
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pengetahuan tentang informasi produk, tidak membuat kesalahan dalam
memberikan pelayanan, serta tepat waktu dalam memberikan pelayanan,
sehingga nasabah akan selalu merasa puas dan dapat membangun
kerjasama jangka panjang.

Kepuasan nasabah Bank BRI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta,
paling dipengaruhi oleh variabel daya tanggap (responsiveness),
berkaitan dengan hal tersebut maka disarankan agar pihak Bank BRI
Syariah Kantor Cabang Yogyakarta dapat terus meningkatkan kualitas
dalam menjalankan tugasnya dengan cepat dan tepat, berkomunikasi
dengan nasabah dan memberikan solusi yang tepat atas permasalahan

nasabah.
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Lampiran 1

ANGKET PENELITIAN

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN PENERAPAN MUDHARABA

YOGYAKARTA

IDENTITAS RESPONDEN
Mohon dengan hormat kesdiaan Bapak/ Ibu/ Saudara/i untuk menjawab pertanyaan dibawabh ini

dengan memberi tanda silang (X) :

1.

H

TERHADAP KEPUASAN NASABAH BANK BRI SYARIAH KANTOR CABANG

Nama e (boleh dikosongkan)
Jenis Kelamin a. Perempuan b. Laki-laki
Usia : a. 21-30 tahun b. 31-40 tahun

c. 41-50 tahun d. 51-60 tahun
Pekerjaan : a. PNS b. Pegawai Swasta

c. Wiraswasta d. Lain-lain, sebutkan...........
Penghasilan per bulan a. Rp. 1.000.000 sampai dengan Rp. 2.999.000

b. Rp. 3.000.000 sampai dengan Rp. 4.999.000
. Rp. 5.000.000 sampai dengan Rp. 6.999.000
. lebih dari Rp. 7.000.000

o o

Tanda tangan
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I.  PETUNJUK PENGISIAN

1.

Berilah tanda silang (X) pada kolom jawaban yang Bapak/ Ibu/ Saudara/i anggap sesuai

dengan alternative jawaban sebagai berikut:
a. SS = Sangat Setuju
b. S =Setuju
N = Netral
. TS =Tidak setuju
STS = Sangat tidak setuju

o o

@

Lembar angket ini semata-mata bertujuan untuk memperoleh data sebagai bahan skripsi

Bank BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta.

Mengenai jawaban yang diberikan, akan dijamin kerahasiaanya.

1. PERTANYAAN

tentang pengaruh kualitas pelayanan dan penerapan mudharabah terhadap kepuasan nasabah

NO

KRITERIA

SS

TS

STS

JAMINAN (ASSURANCE)

Karyawan Bank BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta memiliki

pengetahuan tentang informasi produk-produknya.

Karyawan Bank BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta membuat

nasabah merasa aman dalam melakukan transaksi.

Karyawan Bank BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta bertanggung
jawab atas kerahasiaan nasabah.

KEHANDALAN (RELIABILITY)
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SS

TS

STS

Karyawan Bank BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta memberikan

kemudahan prosedur pelayanan kepada nasabah.

Bank BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta memberikan pelayanan

sesuai dengan perjanjian.

Bank BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta a melakukan pencatatan

dengan teliti dalam setiap transaksi.

FISIK NYATA (TANGIBLES)

Karyawan Bank BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta mengenakan

pakaian yang rapi.

Fasilitas yang dimiliki oleh Bank BRI Syariah kantor cabang

Yogyakarta membuat nasabah merasa nyaman dalam bertransaksi.

Bank BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta memiliki sarana dan

prasana yang lengkap.

PERHATIAN (EMPATHY)

10

Karyawan Bank BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta memberikan

pelayanan dengan sapa, senyum dan salam.

11

Karyawan Bank BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta memberikan
perhatian atas kebutuhan nasabah.

12

Karyawan Bank BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta memberikan

pelayanan yang adil tanpa melihat status nasabah.

DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS)

13

Karyawan Bank BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta menjalankan
tugasnya dengan cepat dan tepat dalam melayani nasabah.

14

Bank BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta memberikan solusi yang

tepat dalam memcahkan keluhan nasabah.

15

Karyawan Bank BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta mampu
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SS |S

TS

STS

berkomunikasi dengan baik dengan nasabah.

PENERAPAN MUDHARABAH

16 | Dalam transaksi tidak ada unsur gharar, riba dan maisir.

17 | Nisbah bagi hasil yang diberikan Bank BRI Syariah kantor cabang
Yogyakarta telah disepakati kedua belah pihak.

18 | Karyawan Bank BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta memberikan
informasi perkembangan system mudharabah.
KEPUASAN NASABAH

19 | Pelayanan yang diberikan Bank BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta
sesuai dengan harapan nasabah

20 | Nasabah memperoleh pelayanan yang memuaskan di Bank BRI Syariah
kantor cabang Yogyakarta, sehingga nasabah akan tetap menggunakan
produk dari BRI Syariah

21 | Pelayanan di Bank BRI Syariah kantor cabang Yogyakarta memuaskan

hingga saya merekomendasikan keluarga, teman dan orang lain untuk

menjadi nasabah.




Lampiran 2: Hasil Data Kuesioner

X1 X2 X3 X4 X5 X6
12 11 11 12 13 11 13
11 10 13 11 11 12 12
12 12 11 12 11 12 12
13 11 12 13 12 13 12
13 12 12 11 12 9 13
12 11 10 12 11 12 12
15 10 14 13 15 15 15
12 12 13 13 13 15 14
12 11 12 11 10 10 11
13 10 14 13 14 13 15
11 11 11 12 11 12 12
14 12 13 11 12 11 12
11 12 12 12 12 11 12
12 10 11 12 11 10 12
9 11 10 11 9 10 8
12 12 10 11 13 12 12
14 11 13 11 10 11 11
14 13 15 13 15 12 12
13 11 11 12 13 10 13
11 11 8 12 13 15 11
13 13 11 11 11 9 11
12 10 11 12 12 12 12
14 11 13 11 12 13 12
12 12 12 13 11 10 12
11 11 12 12 12 12 12
11 13 14 11 13 10 12
11 12 14 12 12 12 12
12 11 12 12 11 9 12
11 10 13 11 12 11 12
13 12 12 12 11 10 12
12 11 11 12 11 12 12
11 13 13 11 11 12 12
12 12 11 12 11 12 12
13 13 12 10 12 12 12
13 13 12 11 12 9 13




12 12 10 12 11 12 12
15 10 14 13 15 15 15
12 12 13 13 13 15 14
12 11 12 12 10 10 11
13 11 14 13 14 13 15
11 12 12 11 12 12 12
14 11 13 11 12 11 12
11 12 12 11 12 11 12
12 11 11 12 11 10 12
9 12 10 10 9 10 8
12 12 10 12 13 12 12
14 13 13 13 10 11 11
14 11 15 13 15 12 12
13 12 11 12 13 10 13
11 11 8 12 13 15 11
13 13 11 13 11 9 11
12 10 11 12 12 12 12
14 12 13 13 12 12 12
12 13 12 11 12 10 12
11 11 12 12 12 12 12
11 13 14 11 12 10 12
11 12 12 12 12 12 12
12 12 12 12 12 9 12
11 10 12 10 12 9 12
13 12 12 12 12 9 12
12 13 11 12 11 12 12
11 12 13 11 11 12 12
12 11 11 12 11 12 12
13 10 12 12 12 12 12
13 12 12 11 12 9 13
12 11 10 12 11 12 12
15 13 14 13 15 15 15
12 12 13 12 13 15 14
12 11 12 12 10 10 11
13 13 14 14 14 13 15
11 12 12 10 12 12 12
14 13 13 11 12 11 12
11 12 12 12 12 11 12

Vi




12 11 11 12 11 10 12
9 13 10 8 9 10 8
12 12 10 12 13 12 12
14 12 13 13 10 11 11
14 11 15 13 15 12 12
13 12 11 12 13 10 13
11 12 8 12 13 15 11
13 11 11 13 11 9 11
12 11 11 12 12 12 12
14 12 13 13 12 12 12
12 12 12 13 12 10 12
11 10 12 12 12 12 12
11 12 14 10 12 10 12
11 11 12 12 12 12 12
12 12 12 12 12 9 12
11 10 12 9 12 9 12
13 11 12 12 12 9 12
12 11 11 12 11 12 12
11 12 13 11 11 12 12
12 12 11 12 11 12 12
13 13 12 12 12 12 12
13 12 12 11 12 9 13
12 11 10 12 11 12 12
15 13 14 15 15 15 15
12 12 13 14 13 15 14
12 13 12 12 10 10 11
13 13 14 14 14 13 15

Vii




Lampiran 4 : Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Assurance

Correlations

ql g2 g3 VARO0001
gl Pearson Correlation 1 .814™ 746" .950™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 30 30 30 30
g2 Pearson Correlation .814" 1 .569" .898"
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000
N 30 30 30 30
g3 Pearson Correlation 746" .569" 1 .845"
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000
N 30 30 30 30
VAR00001 Pearson Correlation .950" .898™ .845™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 30 30 30 30

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

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based on

Cronbach's
Alpha

Standardized

Items

N of Items

.877

.880
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Lampiran 4 : Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Reliability

Correlations

g4 g5 q6 VAR00002
g4 Pearson Correlation 1 .758" .006 .785"
Sig. (2-tailed) .000 976 .000
N 30 30 30 30|
g5 Pearson Correlation .758" 1 472" 951"
Sig. (2-tailed) .000 .009 .000
N 30 30 30 30|
g6 Pearson Correlation .006 472" 1 .601"
Sig. (2-tailed) 976 .009 .000
N 30 30 30 30|
VAR00002 Pearson Correlation .785" 951" .601" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 30 30 30 30]

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Items

N of Items

.650

677




Lampiran 4 Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Validitas dan Reliabilitas VVariabel Tangibles

Correlations

q7 g8 q9 VARO0003
q7 Pearson Correlation 1 701" .814~ .932™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 30 30 30 30
g8 Pearson Correlation 701" 1 751" .871"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 30 30 30 30
q9 Pearson Correlation .814" 751" 1 .938™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 30 30 30 30
VARO00003  Pearson Correlation .932" 871" .938" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 30 30 30 30

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Alpha Based on

Cronbach's

Standardized

Items

N of Items

.894

.902

Lampiran 3: Analisis data



Lampiran 4 Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Validitas dan Reliabilitas VVariabel Empathy

Correlations

q10 g1l q12 VAR00004
q10 Pearson Correlation 1 .239 .205 575"
Sig. (2-tailed) .203 .278 .001
N 30 30 30 30}
gql1l Pearson Correlation .239 1 .822" .892"
Sig. (2-tailed) 203 .000 .000
N 30 30 30 30|
ql2 Pearson Correlation .205 .822" 1 .882"
Sig. (2-tailed) 278 .000 .000
N 30 30 30 30|
VAR00004  Pearson Correlation 575" .892" .882" 1
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000
N 30 30 30 30]

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Items

N of Items

.701

.687
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Lampiran 4 Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Validitas Variabel dan Reliabilitas Responsiveness

Correlations

q13 ql4 ql5 VAR00005
g13 Pearson Correlation 1 .389" 397" .819"
Sig. (2-tailed) 033 .030 .000
N 30 30 30 30|
ql4 Pearson Correlation .389" 1 526" .789"
Sig. (2-tailed) 033 .003 .000
N 30 30 30 30|
gl5 Pearson Correlation 397" 526™ 1 748"
Sig. (2-tailed) .030 .003 .000
N 30 30 30 30|
VARO0005 Pearson Correlation .819" 789" 748" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 30 30 30 30]

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

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Items

N of Items

.667

.700

Lampiran 3 : Hasil analisis Data
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Lampiran 4 Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Validitas dan Reliabilitas VVariabel Penerapan Mudharabah

Correlations

gql6 ql7 ql8 VARO00006
ql6 Pearson Correlation 1 .666" .666" .851"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 30 30 30 30|
ql7 Pearson Correlation .666" 1 .873" .936"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 30 30 30 30|
ql8 Pearson Correlation .666" .873" 1 .936"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 30 30 30 30|
VARO0006  Pearson Correlation .851" .936" .936" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 30 30 30 30]

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Items

N of Items

.894

.893
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Lampiran 4 Uji Validitas dan Reliabilitas

Correlations

Uji Validitas dan Reliabilitas VVariabel Kepuasan nasabah

q19 20 g21 VAR00007
g19 Pearson Correlation 1 470" .220 7277
Sig. (2-tailed) .009 243 .000
N 30 30 30 30
g20 Pearson Correlation 470" 1 755" .891"
Sig. (2-tailed) .009 .000 .000
N 30 30 30 30
g21 Pearson Correlation .220 755" 1 .803™
Sig. (2-tailed) 243 .000 .000
N 30 30 30 30
VAROQ00007  Pearson Correlation q27" .891" .803" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 30 30 30 30

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Alpha Based on

Cronbach's

Standardized

Items

N of Items

.695

.736
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Lampiran 5: Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 100
Normal Parameters?® Mean .0000000
Std. Deviation .74073203
Most Extreme Differences ~ Absolute 112
Positive .094
Negative -112
Kolmogorov-Smirnov Z 1.119
Asymp. Sig. (2-tailed) .163

a. Test distribution is Normal.

Uji Heteroskedastisitas

Coefficients?

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -.970 .906 -1.071 .287
VARO00001 -.014 .054 -.034 -.254 .800
VARO00002 .027 .056 .050 489 .626
VARO00003 .009 .042 .025 .208 .836
VARO00004 .019 .064 .038 .292 771
VARO00005 .088 .053 .230 1.645 .103
VAR00006 -.001 .037 -.005 -.036 971

XV




Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -.970 .906 -1.071 .287
VARO0001 -.014 .054 -.034 -.254 .800
VAR00002 .027 .056 .050 489 .626
VARO00003 .009 .042 .025 .208 .836
VARO00004 .019 .064 .038 .292 771
VARO00005 .088 .053 .230 1.645 .103
VARO00006 -.001 .037 -.005 -.036 971
a. Dependent Variable: ABS
Uji Multikolinieritas
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) .850 1.369 .621 .536
VARO00001 119 .082 117 1.442 153 .569 1.759
VARO00002 -.058 .084 -.043 -.694 489 972 1.028
VARO00003 167 .064 191 2.615 .010 .707 1.413
VARO00004 191 .097 .158 1.976 .051 .588 1.700]
VARO0005 461 .081 489 5.718 .000 517 1.935
VAR00006 .065 .056 .090 1.153 .252 .626 1.598

a. Dependent Variable: VAR00007
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Lampiran 5 : Hasil Uji Regresi Berganda

Uji Regresi Berganda

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta T Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) .850 1.369 .621 .536
VARO0001 119 .082 117 1.442 .153 .569 1.759
VARO00002 -.058 .084 -.043 -.694 489 972 1.028
VARO00003 167 .064 191 2.615 .010 .707 1.413
VAR00004 191 .097 .158 1.976 .051 .588 1.700
VAR00005 461 .081 489 5.718 .000 517 1.935
VARO00006 .065 .056 .090 1.153 .252 .626 1.598
a. Dependent Variable: VAR0O0007
Uji Simutlan (Uji F)
ANOVAP
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 100.430 6 16.738 28.658 .000¥
Residual 54.320 93 .584
Total 154.750 99

a. Predictors: (Constant), VAR00006, VAR00002, VAR00003, VAR00001, VARO0004,

VARO00005

b. Dependent Variable: VAR00007

XVii




Lampiran 5 : Hasil Uji Regresi Berganda

Uji Determinasi
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .8062 .649 .626 76425

a. Predictors: (Constant), VAR00006, VAR00002, VAR00003,
VARO00001, VAR00004, VAR00005

b. Dependent Variable: VAR00007

XVi
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