


ABSTRAK

Pelayanan adalah bagian dari marketing. Falsafah yang mendasari
kegiatan usaha bank adalah kepercayaan masyarakat. Terciptanya kualitas layanan
tentunya akan menciptakan kepuasan terhadap pengguna layanan. Kualitas
pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat
pelayanan yang diterima (perceived service) dengan tingkat layanan yang
diharapkan (expected service). Dengan meningkatkan mutu pelayanan oleh suatu
perusahaan perbankan merupakan suatu cara yang nyata dalam memenangkan
persaingan dan mempertahankan nasabah. Kualitas pelayanan menjadi faktor yang
semakin penting untuk keberhasilan dan kelangsungan hidup dalam industri
perbankan, karena itu, penilaian yang benar dari kualitas pelayanan bank akan
menjadi hal penting. Dari sini berlaku teori Gap antara persepsi pelanggan dan
harapan kualitas layanan untuk menentukan kualitas pelayanan yang diharapkan.

Model CARTER merupakan suatu pengukuran kualitas layanan perbankan
syari’ah dengan 6 dimensi yaitu: Compliance, Assurance, Reliability, Tangible,
Emphaty, dan Responsiveness.

Penelitian ini menggunakan importance-performance analysis (diagram
kartesius) untuk menentukan variabel-variabel yang perlu diperbaiki. Berdasarkan
hasil analisis, terdapat 6 variabel yang belum mampu memenuhi harapan
pelanggan dan perlu dilakukan perbaikan yaitu “Akad/ kesepakatan sesuai dengan
syari’at Islam”, dengan nilai persepsi sebesar 3,81 dan nilai harapan sebesar 4,44.
“Ketersediaan ATM”, dengan nilai persepsi sebesar 3,29 dan nilai harapan sebesar
4,50. “Penambahan teller pada jam sibuk”, dengan nilai persepsi sebesar 3,63 dan
nilai harapan sebesar 4,40.“Memberikan pelayanan tepat waktu sesuai yang
dijanjikan”, dengan nilai persepsi sebesar 3,76 dan nilai harapan sebesar 4,44.
“Respon customer service dalam menanggapi keluhan nasabah”, dengan nilai
persepsi sebesar 3,88 dan nilai harapan sebesar 4,44. “Jam operasional Bank yang
sesuai bagi nasabah”, dengan nilai persepsi sebesar 3,91 dan nilai harapan sebesar
4,41,

Kata kunci: Kepuasan nasabah, Service Quality (SERVQUAL),
Kesenjangan (gap), CARTER, Importance-performance analysis.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dewasa ini industri perbankan berkembang sangat pesat, terkhusus
pada perbankan syariah yang perkembangannya dalam sepuluh tahun
terakhir cukup mencengangkan, tak sekadar jumlah Bank Umum Syariah
(BUS) yang bertambah dari 2 (dua) BUS pada Tahun 2001 menjadi 11
(sebelas) BUS pada posisi Bulan Maret Tahun 2014. Jumlah asetnya pun
naik berlipat-lipat meningkat menjadi Rp229,5 triliun (yoy). Bila ditotal
dengan aset Bank Perkreditan Rakyat (BPR) Syariah, maka aset perbankan
syariah mencapai Rp235,1 triliun per Oktober 2013." Laba bersih yang
berhasil dihimpun Perbankan syariah juga cukup fantastis, yakni
menembus angka Rpl1,9 triliun pada semester 1/2013 atau meningkat
48,3% dibandingkan dengan setahun sebelumnya.?

Saat ini sudah ada 11 Bank Umum Syariah (BUS), 23 Unit Usaha
Syariah (UUS), dan 160 Bank Perkreditan Rakyat Syariah (BPRS) dengan
Aset, Pembiayaan dan Simpanan Dana Pihak Ketiga yang dapat dilihat

pada tabel berikut :

““Perbankan  Syariah Berkembang Pesat”,  http:/www.kemenkeu.go.id/Berita/bi-
perbankan-syariah-berkembang-pesat, akses tanggal 12 Maret 2014.

’lsmail  Fahmi,  “Perbankan  Syariah Raup Laba Rp. 19  Triliun”,
http://finansial.bisnis.com/read/20130819/90/157537/perbankan-syariah-raup-laba-rp19-triliun,
akses tanggal 12 Maret 2014.



Tahun 2006 2010 2011 Sept 2013
BUS 3 11 11 11
Uus 20 23 24 23
BPRS 105 150 155 160
Jmlh Kantor 637 1.763 2101 2908
Aset Rp.27,6 Rp.100 Rp.104 Rp.227,7

triliun triliun triliun triliun
OPK RD2L2 [ RDITE [ gy gy iy | RPATAS
triliun triliun triliun
Pembiayaan Rp_.gl,l Rp_.?O,Z Rp.76 triliun Rpl77,4
triliun triliun triliunn

Tabel 1. Perkembangan Perbankan Syariah di Indonesia®

Dalam lima tahun terakhir, pertumbuhan perbankan syariah di
Indonesia melebihi tingkat pertumbuhan perbankan konvensional, namun
dari sisi pangsa pasar (market share) dalam industri perbankan, masih
perlu ditingkatkan karena sampai akhir tahun 2013 baru mencapai 4,88%."
Hal ini disebabkan karena perbankan konvensional pun tetap bertumbuh
karena didukung dengan jumlah jaringan kantor/outlet yang lebih banyak,
teknologi informasi yang terus dikembangkan, serta pemasaran produk
yang sangat agresif, serta kualitas pelayanan (service execellence) yang
semakin berkualitas karena dilaksanakan oleh sumber daya manusia yang
menarik, terampil dan terdidik.

Salah satu aspek yang harus menjadi fokus perhatian perbankan

syariah agar dapat mengakuisisi lebih banyak lagi nasabah perbankan

http://keuangan.kontan.co.id/news/perkembangan-industri-perbankan-syariah-lambat

%“Laporan Statistik Perbankan Bank Indonesia”, www.bi.go.id, akses tanggal 13 Maret

*Barratut Tagiyyah, “Perkembangan Industri Syariah Lambat”,

akses 24

Juni 2014.



http://www.bi.go.id/
http://keuangan.kontan.co.id/news/
http://keuangan.kontan.co.id/news/

konvensional baik deposan maupun debitur dalam rangka meningkatkan
pertumbuhan pangsa pasar adalah perlunya segera dilakukan peningkatan
kualitas layanan (service execellence) dengan terencana dan
berkesinambungan.

Pelayanan adalah bagian dari marketing. Falsafah yang mendasari
kegiatan usaha bank adalah kepercayaan masyarakat. Terciptanya kualitas
layanan tentunya akan menciptakan kepuasan terhadap pengguna layanan,
yang pada akhirnya dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya
terjalin hubungan yang harmonis antara penyedia jasa dengan nasabah.

Islam dalam AlQur’an telah memberikan pedoman kepada mukmin
(pelaku usaha) untuk berlaku lemah lembut pada obyek dakwah
(customer/nasabah).

Cacld @l ga (e | gl Q) Jadle Und i€ ol g agd il Al (g den )y Lad
g il o) A e JS 58 e e 138 el et sl g gl ikiul g agie
> 058 ial

Ayat ini menjelaskan bahwa para mukmin (pelaku usaha) untuk
berlaku lemah lembut, menghindari tutur kata kasar serta sikap keras
kepala, jika tidak maka obyek dakwah (customer/nasabah) akan pergi
menghindar.

Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen

terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived service) dengan

> Ali Imran (3) : 159.



tingkat layanan yang diharapkan (expected service). Meningkatkan mutu
pelayanan oleh suatu perusahaan perbankan merupakan suatu cara yang
nyata dalam memenangkan persaingan dan mempertahankan nasabah.
Kualitas pelayanan menjadi faktor yang semakin penting untuk
keberhasilan dan kelangsungan hidup dalam industri perbankan, karena
itu, penilaian yang benar dari kualitas pelayanan bank akan menjadi hal
penting, dalam hal ini berlaku teori Gap antara persepsi pelanggan dan
harapan kualitas layanan untuk menentukan kualitas pelayanan yang
diharapkan.

Metode pengukuran kualitas layanan yang biasa digunakan untuk
mengukur kualitas pelayanan pada perbankan konvensional serta banyak
digunakan secara luas adalah metode SERVQUAL. Metode SERVQUAL
didasarkan pada “Gap Model” yang dikembangkan oleh Parasuraman.
Metode SERVQUAL didasarkan pada lima dimensi yaitu Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty. Namun kelima
dimensi kualitas layanan tersebut bersifat general (pengukuran kualitas
untuk bank konvensional), sehingga jika diterapkan pada perusahaan yang
memiliki karakteristik khusus seperti Perbankan Islam perlu mendapatkan
modifikasi.’

Model pengukuran kualitas jasa untuk mengukur kualitas jasa yang

dijalankan dengan prinsip syariah, khususnya bisnis perbankan syariah.

®0Othman, dkk, “The Multy Dimensionality Of Carter Model To Measure Customer
Quality (SQ) In Islamic Banking Industry: A Study In Kuwait Finance House”, International
Jornal of Islamic Financial Services, (2001) No.4. him. 1.



Model ini disebut sebagai Model CARTER.” Model CARTER merupakan
suatu pengukuran kualitas layanan perbankan syariah dengan 6 dimensi
yaitu: Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Emphaty, dan
Responsiveness. Dapat diketahui bahwa perbedaan pengukuran kualitas
pada model SERVQUAL milik Parasuraman dan CARTER terletak pada
dimensi Compliance. Dimensi Compliance ini memiliki arti kemampuan
dari perusahaan untuk memenuhi hukum Islam dan beroperasi dibawah
prinsip-prinsip ekonomi dan perbankan Islam.

Kota Yogyakarta saat ini menjadi daerah dengan perkembangan
bisnis yang pesat, hal ini terlihat dari maraknya pembangunan pada sentra
perdagangan dan bisnis di Yogyakarta. Pertumbuhan perdagangan dan
bisnis ini diiringi juga dengan banyak bermunculan Bank Syariah di
Yogyakarta.

BPD DIY Syariah merupakan UUS yang didirikan 2007 silam,
BPD DIY Syariah terus menunjukkan pertumbuhan yang mengembirakan.
Selama tahun 2010, BPD DIY Syariah mampu meningkatkan angka
penghimpunan dana dari masyarakat sebanyak 92% dan juga telah
mendapatkan predikat bank sangat bagus dari Karim Bisnis Consulting

sebanyak 3 kali.2

” Ibid., him. 2.

8Aksara Solopos, “Layanan BPD DIY Syariah Semakin Diminati Masyarakat”
http://www.solopos.com/2012/01/10/layanan-bpd-diy-syariah-semakin-diminati-masyarakat-
262083, akses tanggal 2 September 2014.



Berdasarkan latar belakang di atas, penelitian ini ingin mengkaji
lebih lanjut apakah kualitas pelayanan yang diberikan oleh BPD DIY
Syariah telah memenuhi harapan dari para nasabahnya, dan juga mengukur
tingkat kualitas pelayanan yang diberikan. Penelitian ini mencoba
meningkatkan kualitas pelayanan yang dapat diidentifikasi melalui
perhitungan SERVQUAL yang dimodifikasi sehingga menggunakan enam
dimensi kualitas pelayanan yaitu: Tangible, Reability, Responsiveness,
Assurance dan Emphaty, yang ditambah satu dimensi yaitu Compliance
sehingga dapat menentukan variabel yang perlu dikembangkan atau

ditingkatkan.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan pada pemaparan latar belakang masalah di atas, maka
pokok masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimana tingkat kepuasan para nasabah terhadap jasa pelayanan
BPD DIY Syariah dengan menggunakan model CARTER?

2. Bagaimana tingkat harapan dan persepsi yang telah dilaksanakan BPD
DIY Syariah untuk para nasabah dengan menggunakan model
CARTER?

C. Tujuan penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian iini adalah:

1. Mengetahui tingkat kepuasan para nasabah terhadap jasa pelayanan

untuk lebih dapat meningkatkan persepsi pelayanan berdasar model

CARTER.



2. Mengetahui tingkat harapan dan persepsi yang telah dilaksanakan
BPD DIY Syariah untuk para nasabah berdasar model CARTER.
D. Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah:
1. Bagi akademisi
Menambah wawasan keilmuan bagi pembaca dan khususnya
penyusun tentang manajemen kualitas pelayanan jasa.
2. Bagi pihak BPD DIY Syariah

a. Mengetahui tingkat kualitas pelayanan pelanggan dilihat dari
sudut pandang nasabah terhadap kualitas pelayanan yang
diterima para nasabah.

b. Mengetahui dimensi dan variabel-variabel kualitas pelayanan
yang memiliki kesenjangan (gap) antara persepsi dan harapan
(ekspektasi) nasabah atas kualitas pelayanan yang diberikan.

c. Sebagai bahan pertimbangan bagi BPD DIY Syariah dalam
menentukan pengambilan keputusan untuk meningkatkan
kepuasan pelayanan terhadap nasabah.

E. Batasan Masalah
Untuk lebih memfokuskan penelitian, ada beberapa batasan
permasalahan untuk mempertegas atribut-atribut yang menjadi pusat
perhatian, diantaranya adalah:
1. Penelitian ini menggunakan model CARTER, vyaitu model

SERVQUAL yang dimodifikasi sehingga menjadi enam dimensi yaitu:



Compliance, Assurance, Reliability, Tangibility, Emphaty, dan
Responsiveness.

2. Atribut Compliance hanya didasarkan pada atribut yang dikemukakan
pada penelitian Othman dan Owen.

3. Objek penelitian ini adalah para nasabah ataupun pelanggan BPD DIY
Syariah yang kebetulan ada ditempat saat pengambilan data
berlangsung.

4. Pelanggan yang dimaksud dalam penelitian ini adalah mereka yang
menggunakan layanan BPD DIY Syariah namun tidak memiliki
rekening tabungan ataupun pinjaman di BPD DIY Syariah.

5. Pada penelitian ini analisis yang digunakan hanya berdasarkan hasil
dari diagram kartesius.

. Sistematika Penulisan

Sistematika pembahasan menggambarkan alur pemikiran penulis
dari awal hingga kesimpulan akhir. Sistematika pembahasan penelitian ini
adalah sebagai berikut:

Bab | Pendahuluan. Bab ini berisi tentang pendahuluan sebagai
acuan dalam penelitian dan sebagai pengantar skripsi secara keseluruhan.
Bab ini terdiri dari latar belakang masalah yang menguraikan alasan dan
motivasi penelitian, selanjutnya rumusan masalah sebagai inti dari
penelitian, dilanjutkan dengan tujuuan dan kegunaan penelitian untuk

mengetahui urgensi penelitian. Sebagai penutup dalam bab pertama ini



diakhiri dengan sistematika pembahasan untuk mengetahui arah penulisan
dalam penelitian ini.

Bab Il Landasan Teori. Bab ini berisi tentang telaah pustaka yang
dijadikan sebagai referensi. Selain itu dalam bab ini juga berisi tentang
teori-teori yang mendasari penelitian ini mencakup teori mengenai kualitas
pelayanan, konsep jasa, model SERVQUAL, model CARTER,
pengukuran SERVQUAL dan diagram kartesius.

Bab 111 Metode Penelitian. Bab ini berisi tentang gambaran cara
atau teknik yang akan digunakan dalam penelitian. Cara atau teknik ini
meliputi uraian tentang subjek dan objek penelitian, penentuan sampel,
peralatan atau perangkat yang digunakan baik dalam pengumpulan data
maupun analisis data.

Bab IV Analisis dan Pembahasan. Bab ini merupakan inti dari
penelitian yang berisi interpretasi terhadap hasil pengolahan data dengan
menggunakan teori-teori.

Bab V Penutup. Bab ini memuat kesimpulan dari hasil penelitian
dan saran-saran atas hasil penelitian yang ditujukan kepada berbagai pihak

serta keterbatasan peneliti atas penelitian yang dilakukan.



BAB V

PENUTUP

A. . Kesimpulan
Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis diagram kartesius yang
telah dilakukan, maka dapat diambil kesimpulan bahwa:

1. Diketahui bahwa nilai gap pada seluruh pertanyaan dimensi pada model
CARTER pada analisis servqual masih bernilai minus (-) maka dapat
dikatakan bahwa pelayanan di BPD DIY Syari’ah masih belum
memenuhi harapan para nasabah.

2. Kualitas pelayanan pada BPD DIY Syari’ah dapat dikategorikan baik
karena dari 32 variabel hanya terdapat 6 variabel yang masuk pada
kuadran | yang belum mampu memenuhi harapan pelanggan dan perlu
dilakukan perbaikan yaitu :

a. Akad/ Kkesepakatan sesuai dengan syari’at Islam (Dimensi
Compliance), dengan nilai persepsi sebesar 3,81 dan nilai harapan
sebesar 4,44.

b. Ketersediaan ATM (Dimensi Tangibles), dengan nilai persepsi
sebesar 3,29 dan nilai harapan sebesar 4,50.

c. Penambahan teller pada jam sibuk (Dimensi Reliability), dengan nilai

persepsi sebesar 3,63 dan nilai harapan sebesar 4,40.
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Memberikan pelayanan tepat waktu sesuai yang dijanjikan (Dimensi
Reliability), dengan nilai persepsi sebesar 3,76 dan nilai harapan
sebesar 4,44.

Respon customer service dalam menanggapi keluhan nasabah
(Dimensi responsiveness), dengan nilai persepsi sebesar 3,88 dan
nilai harapan sebesar 4,44.

Jam operasional Bank yang sesuai bagi nasabah (Dimensi empathy),

dengan nilai persepsi sebesar 3,91 dan nilai harapan sebesar 4,41.

Dari hasil diatas pihak manajemen BPD DIY Syari’ah perlu melakukan

evaluasi dan perhatian yang lebih untuk perbaikan 6 variabel yang masih

masuk pada kuadran I.

B. Rekomendasi

Ada beberapa rekomendasi yang dapat diberikan untuk meningkatkan

kualitas pelayanan untuk para nasabah BPD DIY Syari’ah, yaitu:

1. Akad/kesepakatan sesuai dengan syari’at Islam

a.

Perlu ditingkatkannya sosialisasi kepada nasabah tentang akad-akad
yang digunakan dalam produk keuangan BPD DIY Syari’ah.
Kejelasan dalil dari akad-akad yang digunakan dalam setiap produk

BPD DIY Syari’ah.

2. Ketersediaan ATM

a. Menambah unit layanan ATM

b. Melakukan pengecekan ATM secara rutin
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3. Penambahan teller pada jam sibuk
a. Back up antar bagian
b. Layanan jemput bola
4. Memberikan pelayanan tepat waktu sesuai yang dijanjikan
a. Perlunya manajemen waktu yang lebih efektif
b. Perlunya penambahan kecepatan dalam bekerja
5. Respon customer service dalam menanggapi keluhan nasabah
a. Memberikan kegiatan pelatihan secara rutin untuk meningkatkan
pengetahuan, keterampilan dan kemampuan sehingga customer
service dapat memahami maksud dan keinginan nasabah.
b. Dilakukan follow up terhadap keluhan nasabah.
C. Keterbatasn penelitian
Keterbatasan dalam penelitian ini adalah penelitian hanya dilakukan di
kantor kas UMY dan Pasar STAN Maguwoharjo, dimana kebanyakan
pelanggan adalah walking customer bukan nasabah tetap sehingga belum
mewakili kualitas pelayanan yang dirasakan nasabah tetap.
D. Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas maka peneliti dapat memberikan saran
yang mungkin bermanfaat untuk meningkatkan kualitas pelayanan BPD DIY
Syari’ah Yogyakarta.
1. Bagi BPD DIY Syari’ah Yogyakarta
a. Masih perlu dilakukan perbaikan terhadap beberapa variabel
pelayanan khususnya untuk 5 dimensi yaitu dimensi Compliance,

tangibles, reliability, responsiveness dan empathy. Akad/ kesepakatan



84

sesuai dengan syari’at Islam (Dimensi Compliance), dengan nilai
persepsi sebesar 3,81 dan nilai harapan sebesar 4,44. Ketersediaan
ATM (Dimensi Tangibles), dengan nilai persepsi sebesar 3,29 dan
nilai harapan sebesar 4,50. Penambahan teller pada jam sibuk
(Dimensi Reliability), dengan nilai persepsi sebesar 3,63 dan nilai
harapan sebesar 4,40. Memberikan pelayanan tepat waktu sesuai yang
dijanjikan (Dimensi Reliability), dengan nilai persepsi sebesar 3,76
dan nilai harapan sebesar 4,44. Respon customer service dalam
menanggapi keluhan nasabah (Dimensi responsiveness), dengan nilai
persepsi sebesar 3,88 dan nilai harapan sebesar 4,44. Jam operasional
Bank yang sesuai bagi nasabah (Dimensi empathy), dengan nilai
persepsi sebesar 3,91 dan nilai harapan sebesar 4,41.

Memberikan pelatihan rutin pada karyawan, khususnya karyawan
yang berhubungan langsung dengan nasabah tentang bagaimana
pelayanan yang baik terhadap nasabah.

Pihak manajemen BPD DIY Syari’ah diharapkan agar lebih peka
terhadap berbagai macam keluhan dan kebutuhan para nasabah
khususnya keluhan yang berhubungan dengan pelayanan.

Melakukan perbaikan persepsi secara berkesinambungan untuk

persepsi pelayanan yang optimal.
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2. Bagi Peneliti
Masih banyaknya kekurangan dalam penelitian ini baik dari segi
proses maupun penulisannya. Peneliti berharap agar penelitian mendatang
yang terkait dengan tingkat kualitas pelayanan utamanya pada Lembaga

Keuangan Syari’ah agar lebih baik.
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Terjemah Al-Qur’an dan Hadits

No

Halaman

Al-Qur’an/Hadits

Terjemah

Ali Imron : 159

Maka disebabkan rahmat dari Allah
swt-lah kamu berlaku lemah lembut
terhadap mereka, sekiranya kamu
bersikap keras dan berhati kasar
tentulah mereka menjauhkan diri dari
sekelilingmu. Karena itu maafkanlah
mereka, mohonkan ampunan bagi
mereka, dan bermusyawarahlah
dengan mereka dalam urusan itu, dan
apabila kamu telah membulatkan tekad
maka berdakwahlah kepada Allah swt,
sesungguhnya Allah menyukai orang-
orang yang bertawakkal kepada-Nya

Al-A’raf (7) : 26

Hai anak Adam, sesungguhnya Kami
telah menurunkan kepadamu pakaian
untuk menutup auratmu dan pakaian
indah untuk perhiasan. Dan pakaian
takwa itulah yang paling baik. Yang
demikian itu adalah sebahagian dari
tanda-tanda kekuasaan Allah, mudah-
mudahan mereka selalu ingat.

Al-Ahzab (33) :21

Sesungguhnya telah ada pada (diri)
Rasulullah itu suri teladan yang baik
bagimu (yaitu) bagi orang yang
mengharap  (rahmat) Allah  dan
(kedatangan) hari kiamat dan dia
banyak menyebut Allah.

Al-Maidah (5) : 1

Hai orang-orang Yyang beriman,
penuhilah agad-agad itu. Dihalalkan
bagimu binatang ternak, kecuali yang
akan dibacakan kepadamu. (Yang
demikian itu) dengan tidak
menghalalkan berburu ketika kamu

sedang mengerjakan haji.
Sesungguhnya  Allah  menetapkan
hukum-hukum menurut yang

dikehendaki-Nya.

Asy-Syu’araa (26) :

181-182.

Sempurnakanlah takaran dan janganlah
kamu termasuk orang- orang yang
merugikan; dan timbanglah dengan
timbangan yang lurus.




An Nahl (16) : 90

Dan tepatilah perjanjian dengan Allah
apabila kamu berjanji dan janganlah
kamu membatalkan sumpah-sumpah
(mu) itu, sesudah meneguhkannya,
sedang kamu telah menjadikan Allah
sebagai saksimu (terhadap sumpah-
sumpah itu). Sesungguhnya Allah
mengetahui apa yang kamu perbuat.

Al- Maidah (5) : 49

dan hendaklah kamu memutuskan
perkara di antara mereka menurut apa
yang diturunkan Allah, dan janganlah
kamu mengikuti hawa nafsu mereka.
Dan berhati-hatilah kamu terhadap
mereka, supaya mereka tidak
memalingkan kamu dari sebahagian
apa yang telah diturunkan Allah
kepadamu. Jika mereka berpaling (dari
hukum yang telah diturunkan Allah),
maka ketahuilah bahwa sesungguhnya
Allah menghendaki akan menimpakan
mushibah kepada mereka disebabkan
sebahagian dosa-dosa mereka. Dan
sesungguhnya kebanyakan manusia
adalah orang-orang yang fasik.




A. Profil Nasabah
Tanggal : Nama :
No.telp : Alamat:

Berikan tanda centang (V) pada pertanyaan dibawah ini:

Umur : [ ] <e0tahun [ ]20-35tahun [ ]36-50 tahun

tahun
Jenis Kelamin : [ ] Laki-laki [ ] Perempuan

Pekerjaan ; |:| Pelajar/ Mahasiswa |:|Wiraswasta |:| PNS

[ ] Pegawai Swasta [ ] Lain-lain .........

Pendidikan Terakhir : [ ] SD [ |SMP [ |sMA [ | D3
] st [ [

Apakah anda termasuk nasabah tetap: [ | Ya [ | Tidak

Jika “Ya” berapa lama anda menjadi nasabah

[ ] <1tahun [ ]15tahun [ ] >5tahun

Jika “Tidak” seberapa sering menggunakan jasa pelayanan ini

[ ]<sx []e1sx [ ]<t6x

|:| >50



B. Persepsi dan Harapan Nasabah

Keterangan Nilai skala:

Skala Persepsi terhadap Layanan: Skala harapan Terhadap Layanan:
1 = Sangat Buruk 1 = Sangat Tidak Penting

2 = Buruk 2 = Tidak Penting

3 =cukup 3 = Biasa

4 = Baik 4 = Penting

5 = Sangat Baik 5 = Sangat Penting

Petunjuk pengisian:
Berilah tanda (V) pada salah satu kolom, skala persepsi dan skala harapan terhadap

layanan BPD DIY Syari’ah yang menurut anda sesuai dengan pernyataan di bawah ini :



Persepsi Harapan
Skala Kinerja Skala Kepentingan
= x| |2
= T |O =
> v o .= O ) |[+= O]
No. Pertanyaan m| S| S| x|2QFg 5| §|E|SE
5 5 2|8 ElgES £ E5%
2| ® 0 gled s | ®|dpwa
S T |5 N=]
n 9 |n =
1 12 |3 |4 |5 |1 |2 |3 |4 |5
Compliance

Akad/ kesepakatan sesuai dengan

! syari’at Islam
Menjalankan amanah yang
2 .
dipercaya oleh nasabah
3 Memberikan pinjaman bebas
bunga
4 Tidak menggunakan sistem bunga
pada tabungan
5 Menyediakan bagi hasil pada
produk investasi
Tangibles
6 Penampilan karyawan yang Islami
7 Fasilitas ruang tunggu
8 Loket pelayanan
9 Sistem antrian
10 | Ketersediaan ATM
Reability
11 | Penambahan teller pada jam sibuk
Memberikan pelayanan tepat
12 . .
waktu sesuai yang dijanjikan
13 Kejelasan informasi yang
diberikan kepada nasabah
Kemampuan dalam memecahkan
14
masalah nasabah
15 Ketepatan pelayanan untuk setiap
transaksi
Responsiveness
Ketelitian teller dalam
16 .
memberikan pelayanan
17 Kecepatan pelayanan teller
terhadap nasabah
Kemauan teller dalam untuk
18
membantu nasabah
Respon custumer service dalam
19 .
menanggapi keluhan nasabah
20 | Kecepatan pelayanan custumer




service terhadap nasabah

Kemauan custumer service untuk

21 membantu nasabah
Assurance
Karyawan bersikap sopan pada
22
nasabah
Nasabah merasa aman dalam
23 :
melakukan transaksi
Custumer service mempunyai
24 | pengetahuan untuk menjawab
pertanyaan dari nasabah
Kemampuan teller menyelesaikan
25 | pekerjaannya tanpa melakukan
kesalahan
26 Kemudahan nasabah dalam
memperoleh informasi
Empathy
Kesamaan perlakuan terhadap
27
nasabah
Selalu menjaga hubungan baik
28
dengan nasabah
Menyediakan produk inovatif
29 | (misalnya tabungan haji) yang
sesuai dengan keinginan nasabah
Jam operasional Bank yang sesuai
30 )
bagi nasabah
Penggunaan bahasa yang mudah
31 . .
dimengerti nasabah
30 Karyawan mampu memberikan

perhatian personal pada nasabah
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1. Hasil SPSS Uji Validitas Skala Persepsi

a. Uji Validitas Skala Persepsi Dimensi Compliance

Correlations

compliancel compliance2 compliance3 compliance4 compliance5 skor_compl
compliancel Pearson Correlation 1 .284 .320" 2407 299" 6017
Sig. (2-tailed) 011 .004 .032 .007 .000
N 80 80 80 80 80 80
compliance2 Pearson Correlation .284" 1 262" 216 4437 6107
Sig. (2-tailed) 011 .019 .054 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80
compliance3 Pearson Correlation .320" 262 1 678" .186 755"
Sig. (2-tailed) .004 .019 .000 .098 .000
N 80 80 80 80 80 80
compliance4 Pearson Correlation .240° 216 678" 1 3227 7697
Sig. (2-tailed) .032 .054 .000 .004 .000
N 80 80 80 80 80 80
compliance5 Pearson Correlation 299" 443" .186 3227 1 646"
Sig. (2-tailed) .007 .000 .098 .004 .000
N 80 80 80 80 80 80
skor_compl Pearson Correlation 601" 6107 755" 7697 646" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80

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

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



b. Uji Validitas Skala Persepsi Dimensi Tangibles

Correlations

Tangibles1 tangibles2 tangibles3 tangibles4 tangibles5 skor_tanglb
Tangibles1 Pearson Correlation 1 364" .3337 315" .085 607"
Sig. (2-tailed) .001 .003 .004 455 .000
N 80 80 80 80 80 80|
tangibles2 Pearson Correlation 3647 1 637" 564" 282" 7827
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .011 .000
N 80 80 80 80 80 80|
tangibles3 Pearson Correlation .3337 637" 1 5917 328" .8037
Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 .003 .000
N 80 80 80 80 80 sol
tangibles4 Pearson Correlation 3157 564" 5917 1 297" 7647
Sig. (2-tailed) .004 .000 .000 .008 .000
N 80 80 80 80 80 80|
tangibles5 Pearson Correlation .085 .282" 328" 297" 1 588"
Sig. (2-tailed) 455 011 .003 .008 .000
N 80 80 80 80 80 80|
skor_tanglb ~ Pearson Correlation 607" 782" .8037 764" 588" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80|

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

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



c. Uji Validitas Skala Persepsi Dimensi Reability

Correlations

reabilityl | reability2 | reability3 | reability4 | reability5 skor_reabil
reabilityl Pearson Correlation 1 550" .339" .028 .059 677"
Sig. (2-tailed) .000 .002 .802 .604 .000
N 80 80 80 80 80 80
reability2 Pearson Correlation 550" 1 4627 .092 232 750"
Sig. (2-tailed) .000 .000 419 .039 .000
N 80 80 80 80 80 80
reability3 Pearson Correlation .3397 4627 1 222 .393" 7197
Sig. (2-tailed) .002 .000 .047 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80
reability4 Pearson Correlation .028 .092 222 1 485" 506"
Sig. (2-tailed) .802 419 .047 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80
reability5 Pearson Correlation .059 232 .393" 485" 1 .605™
Sig. (2-tailed) .604 .039 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80
skor_reabil  Pearson Correlation 677" 750" 7197 506" .605" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80

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

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




d. Uji Validitas Skala Persepsi Dimensi Responsiveness
Correlations

|responsivene responsivene|responsivene|responsivene|responsivene|responsivene| skor_respon
ssl ss2 ss3 ss4 ssb ss6 sV

responsivenessl  Pearson 1 392" 290" 277" 467" 292" 612"

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .009 .013 .000 .009 .000

N 80 80 80 80 80 80 80

responsiveness2 Pearson 392" 1 495" 379" 391" 195 615"
Correlation ' . ) ) ’ '

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .083 .000

N 80 80 80 80 80 80 80

responsiveness3 Pearson 290" 495" 1 601" 484" 453" 761"
Correlation ' ) 3 ’ ' '

Sig. (2-tailed) .009 .000 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80 80

responsiveness4 Pearson 077" 379" 601" 1 634" 535" 818"
Correlation I - y . ) )

Sig. (2-tailed) .013 .001 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80 80

responsiveness5 Pearson 267" 391" 484" 634" 1 455" 807"
Correlation ' ' ’ ) ' )

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

N 80 80 80 80 80 80 80

responsiveness6 Pearson 292" 195 453" 535" 455" 1 687"
Correlation ) : : . . .

Sig. (2-tailed) .009 .083 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80 80




skor_responsv

Pearson
Correlation

Sig. (2-tailed)
N

.612
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.000
80

.615
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80

.761
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.000
80

.818

3

.000
80
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3

.000
80

ok

.687
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80

80

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-

tailed).

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



e. Uji Validitas Skala Persepsi Dimensi Assurance
Correlations
assurancel | assurance2 assurance3 | assurance4 | assurance5 | skor_assurance
assurancel Pearson Correlation 1 4197 .386" 2927 501" 6917
Sig. (2-tailed) .000 .000 .009 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80|
assurance2 Pearson Correlation 4197 1 462" 400" 503" 7377
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80|
assurance3 Pearson Correlation 386" 4627 1 425" 448" 7327
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80|
assurance4 Pearson Correlation 292" 4007 425" 1 4917 7107
Sig. (2-tailed) .009 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80|
assurance5 Pearson Correlation 5017 503" 448" 4917 1 8217
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80|
skor_assurance Pearson Correlation 6917 737" 7327 7107 8217 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80|

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



f. Uji Validitas Skala Persepsi Dimensi Empathy

Correlations

Empathyl empathy2 empathy3 empathy4 empathy5 emphathy6 skor_emphaty
Empathyl Pearson Correlation 1 604" 368" 319" 429" 457" 7497
Sig. (2-tailed) .000 .001 .004 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80|
empathy? Pearson Correlation 6047 1 4517 .309” 3277 529" 7467
Sig. (2-tailed) .000 .000 .005 .003 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80|
empathy3 Pearson Correlation 368" 4517 1 4707 418" .378" 7277
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .001 .000
N 80 80 80 80 80 80 80|
empathy4 Pearson Correlation 319" .309" 4707 1 417 425" 6827
Sig. (2-tailed) .004 .005 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80|
empathy5 Pearson Correlation 429" 3277 418" 4177 1 .358" 6777
Sig. (2-tailed) .000 .003 .000 .000 .001 .000
N 80 80 80 80 80 80 80|
emphathy6 Pearson Correlation 457" 529" 378" 425" 358" 1 7217
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .001 .000
N 80 80 80 80 80 80 80|
skor_emphaty Pearson Correlation 749”7 746" 727" 682" 877" 7217 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80|

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



2. Hasil SPSS Uji Validitas Skala Harapan

a. Uji Validitas Skala Harapan Dimensi Compliance

Correlations

compliancel compliance2 compliance3 compliance4 complianceb skor_complien

compliancel Pearson Correlation 1 456~ 543" 532" 4617 786"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 79 80 79
compliance2 Pearson Correlation 456~ 1 4357 .285 211 6017
Sig. (2-tailed) .000 .000 .011 .061 .000

N 80 80 80 79 80 79
compliance3 Pearson Correlation 543" 4357 1 .684" .344" 851"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .002 .000

N 80 80 80 79 80 79
compliance4 Pearson Correlation 5327 .285 .684" 1 3627 818"
Sig. (2-tailed) .000 011 .000 .001 .000

N 79 79 79 79 79 79
compliance5 Pearson Correlation 4617 211 .344" 3627 1 618"
Sig. (2-tailed) .000 .061 .002 .001 .000

N 80 80 80 79 80 79

skor_complien Pearson Correlation 786 6017 8517 818" 618”7 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 79 79 79 79 79 79

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




Correlations

compliancel compliance2 compliance3 compliance4 compliance5 skor_complien

compliancel Pearson Correlation 1 456" 5437 532" 4617 786"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 79 80 79
compliance2 Pearson Correlation 456" 1 435" .285 211 6017
Sig. (2-tailed) .000 .000 011 .061 .000

N 80 80 80 79 80 79
compliance3 Pearson Correlation 543" 435" 1 .684" .344" 851"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .002 .000

N 80 80 80 79 80 79
compliance4 Pearson Correlation 5327 .285 684" 1 3627 818"
Sig. (2-tailed) .000 011 .000 .001 .000

N 79 79 79 79 79 79
compliance5 Pearson Correlation 4617 211 .344" .362" 1 618"
Sig. (2-tailed) .000 .061 .002 .001 .000

N 80 80 80 79 80 79

skor_complien Pearson Correlation 786" 6017 .851" 818" 618" 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 79 79 79 79 79 79

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

Correlations




tangiblesl tangibles2 tangibles3 tangibles4 tangibles5 skor_tangibles

tangibles1 Pearson Correlation 1 3107 119 .138 .062 4837
Sig. (2-tailed) .005 295 223 588 .000

N 80 80 80 80 80 80
tangibles2 Pearson Correlation 3107 1 518" 601" 400" 7927
Sig. (2-tailed) .005 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80
tangibles3 Pearson Correlation 119 518" 1 .620" 4517 759"
Sig. (2-tailed) 295 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80
tangibles4 Pearson Correlation 138 6017 620" 1 507" 816"
Sig. (2-tailed) 223 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80
tangibles5 Pearson Correlation .062 4007 4517 507" 1 677"
Sig. (2-tailed) .588 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80

skor_tangibles Pearson Correlation 483" 7927 759" 816" 677" 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80




Correlations

tangiblesl tangibles2 tangibles3 tangibles4 tangibles5 skor_tangibles

tangibles1 Pearson Correlation 1 3107 119 .138 .062 483"
Sig. (2-tailed) .005 295 223 588 .000

N 80 80 80 80 80 80
tangibles2 Pearson Correlation 310" 1 518" 601" 4007 792"
Sig. (2-tailed) .005 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80
tangibles3 Pearson Correlation 119 518" 1 .620” 4517 759"
Sig. (2-tailed) 295 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80
tangibles4 Pearson Correlation .138 6017 620" 1 507" 816~
Sig. (2-tailed) 223 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80
tangibles5 Pearson Correlation .062 4007 4517 507" 1 677"
Sig. (2-tailed) .588 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80

skor_tangibles Pearson Correlation 483" 792" 759" 816" 677" 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80

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




reabilityl reability2 reability3 reability4 reability5 skor_reability

reabilityl Pearson Correlation 1 534" 370" .209 327" 646"
Sig. (2-tailed) .000 .001 .063 .003 .000

N 80 80 80 80 80 80
reability2 Pearson Correlation 5347 1 705" 313" 3977 .806~
Sig. (2-tailed) .000 .000 .005 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80
reability3 Pearson Correlation 370" 705" 1 540" 554" 866"
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80
reability4 Pearson Correlation .209 313" 540" il 565" 687"
Sig. (2-tailed) .063 .005 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80
reabilitys Pearson Correlation 327" .397" 554" 565" 1 735"
Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80

skor_reability ~ Pearson Correlation 646" 806"~ 866 687" 735" 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80




reabilityl reability2 reability3 reability4 reability5 skor_reability

reabilityl Pearson Correlation 1 534" .370" .209 327" .646"
Sig. (2-tailed) .000 .001 .063 .003 .000

N 80 80 80 80 80 80
reability2 Pearson Correlation 534" 1 705" 313" 397" .806™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .005 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80
reability3 Pearson Correlation 370" 705" s 540" 554" .866"
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80
reability4 Pearson Correlation .209 3137 540" 1 565" 687"
Sig. (2-tailed) .063 .005 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80
reability5 Pearson Correlation 327" .397" 554" 565" 1 735"
Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80

skor_reability ~ Pearson Correlation 646" .806~ 866" 687" 735" 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80

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




Correlations

responsivenessl|responsiveness2 |responsiveness3 | responsiveness4 | responsivenesss [ responsiveness6| skor_respon
responsivenessl  Pearson 1 466" 440" 379" 294" 399" 670"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .008 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
responsiveness2  Pearson 466" 1 543" 479" 310" 405" 703"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .005 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
responsiveness3  Pearson 440" 543" 1 588" 438" 654" 816"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
responsiveness4  Pearson 379" 479" 588" 1 551" 605" 798"
Correlation
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
responsivenesss C'Zfrzﬁggn 294" 310" 438" 551" 1 583" 704"
Sig. (2-tailed) .008 .005 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
responsivenessé  Pearson 399" 405" 654" 605" 583" 1 811"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
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**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-

tailed).




Correlations

assurancel | assurance2 | assurance3 |assurance4 | assurance5 | skor_assurance

assurancel Pearson Correlation 1 466 3257 4127 4207 6737
Sig. (2-tailed) .000 .003 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80
assurance2 Pearson Correlation 466 1 405" 4007 4797 7207
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80
assurance3 Pearson Correlation 3257 405" 1 .604" 4627 765"
Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80
assurance4 Pearson Correlation 4127 4007 604" 1 5017 796"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80
assurance5 Pearson Correlation 4207 4797 4627 501" 1 T777
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 80 80 80 80 80 80

skor_assurance  Pearson Correlation 673" 7207 765" 796" 777 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80




Correlations

assurancel | assurance2 | assurance3 | assurance4 | assurance5 | skor_assurance
assurancel Pearson Correlation 1 466 3257 4127 4207 6737
Sig. (2-tailed) .000 .003 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80
assurance2 Pearson Correlation 466" 1 405" 4007 4797 720"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80
assurance3 Pearson Correlation 3257 405" 1 .604" 4627 765"
Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80
assurance4 Pearson Correlation 4127 400”7 604" 1 501" 796"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80
assurance5 Pearson Correlation 4207 4797 4627 501" 1 T777
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80
skor_assurance  Pearson Correlation 673" 720" 765" 796" T77 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80

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




Correlations

emphatyl emphaty?2 empathy3 empathy4 empathy5 empathy6 skor_emphaty
emphatyl Pearson Correlation 1 .339" 570" 319" 367" 5527 7727
Sig. (2-tailed) .002 .000 .004 .001 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
emphaty? Pearson Correlation 339”7 1 3627 3707 167 .383" 605~
Sig. (2-tailed) .002 .001 .001 139 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
empathy3 Pearson Correlation 570" .362" 1 .358" .389" 628" .814"
Sig. (2-tailed) .000 .001 .001 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
empathy4 Pearson Correlation 319”7 3707 .358" 1 395" .366" 6117
Sig. (2-tailed) .004 .001 .001 .000 .001 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
empathy5 Pearson Correlation 367" 167 .389" .395" 1 3527 582"
Sig. (2-tailed) .001 139 .000 .000 .001 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
empathy6 Pearson Correlation 552" .383" 628" .366" .3527 1 816"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .001 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
skor_emphaty Pearson Correlation 7727 .605" .814" 6117 582" 816" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80

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




Uji Reliabilitas

1. Uji Reliabilitas Skala Persepsi

a. Reliabilitas Skala Persepsi Compliance

Case Processing Summary

N

%

Cases Valid

Total

Excluded?®

80

0

80

100.0

.0

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's

Alpha Based on

Standardized

Iltems

N of ltems

.709

.706

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- [Squared Multiple| Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation| Correlation Deleted
compliancel 15.3375 4.859 .393 176 .688
compliance2 15.1250 4.870 413 .245 .682
compliance3 15.5125 3.975 .552 .505 .622
compliance4 15.3625 3.804 .555 .502 .621
compliance5 15.2625 4.576 425 .288 677




b. Reliabilitas Skala Persepsi Tangibles

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 80 100.0
Excluded® 0 .0
Total 80 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Alpha

Cronbach's

Standardized

Iltems

Based on

N of ltems

.736

.754

ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Squared Multiple| Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation| Correlation Deleted
Tangibles1 14.8250 5.488 .348 .161 .752
tangibles2 14.9875 5.101 .647 478 .641
tangibles3 14.9750 4.835 .662 .502 .628
tangibles4 15.0875 5.094 .612 423 .651
tangibles5 15.5750 5.539 .313 131 .768]




C.

Reliabilitas Skala Persepsi Reliability

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excluded?®

Total

80

0

80

100.0

.0l

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Iltems

N of Items

.658

.667

ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- |Squared Multiple| Alpha if Iltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation| Correlation Deleted
reabilityl 15.2500 3.000 373 .323 .638
reability2 15.1125 2.937 .538 .397 .541
reability3 14.9000 3.256 .540 .318 .553
reability4 15.2375 3.804 .258 .238 .668
reability5 15.0000 3.570 391 334 .616




d. Reliabilitas Skala Persepsi Responsiveness

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 80 100.0
Excluded® 0 .0]
Total 80 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
.815 .812 6
Item-Total Statistics
Scale Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if | Variance if Item-Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted |Item Deleted| Correlation Correlation Deleted
responsivenessl 19.2000 6.111 449 .289 .812
responsiveness?2 19.4000 6.268 AT75 .288 .806
responsiveness3 19.4375 5.439 .629 .435 774
responsiveness4 19.4125 4.929 .690 .560 .759
responsivenessb 19.6000 5.180 .689 .510 .760
responsiveness6 19.3875 5.785 537 .346 .795




e. Reliabilitas Skala Persepsi Assurance
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 80 100.0
Excluded?® 0 0|
Total 80 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
.791 792 5
ltem-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected ltem- |Squared Multiple Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Correlation Deleted
assurancel 15.6125 4.139 524 .305 .765
assurance2 15.7750 4.050 .593 .355 .746
assurance3 15.9125 3.904 .564 .325 .753
assurance4 15.9875 3.962 531 .307 .764
assuranceb 16.0125 3.278 .655 439 723




f. Reliabilitas Skala Persepsi empathy

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 80 100.0
Excluded® 0 .0
Total 80 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized

Alpha Items N of Items

.810 811 6

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- [Squared Multiple| Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Correlation Deleted
Empathyl 19.6125 5.557 .595 437 775
empathy?2 19.5000 5.899 .620 480 770
empathy3 19.6875 5.686 .568 .356 781
empathy4 19.6000 6.041 .525 .328 .790
empathy5 19.4625 6.176 .532 .308 .788
emphathy6 19.7000 6.010 .589 .378 776




2. Uji reliabilitas skala Harapan

a. Reliabilitas skala Harapan Compliance

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 80 100.0
Excluded® 0 .0

Total 80 100.0

a. Listwise deletion based on all variables

in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's | Standardized
Alpha Items N of Items
791 792 5
Item-Total Statistics
Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance| Item-Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted |[if Item Deleted| Correlation Correlation Deleted
compliancel 17.2500 5.304 .670 461 a27
compliance?2 17.1000 6.041 440 .266 .789
compliance3 17.4875 4.177 702 548 .705
compliance4 17.4500 4.428 .652 515 124
compliance5 17.4625 5.847 437 234 .790




b. Reliabilitas skala Harapan Tangibles

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 80 100.0
Excluded® 0 .0

Total 80 100.0

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

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 80 100.0
Excluded® 0 .0

Total 80 100.0

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

Item-Total Statistics

Corrected Squared Cronbach's

Scale Mean if | Scale Variance| Item-Total Multiple  |Alpha if Item

Item Deleted |if Item Deleted| Correlation Correlation Deleted
Tangiblesl 17.4500 4.782 193 102 .810
tangibles2 17.4750 3.949 .658 451 .639
tangibles3 17.6625 3.973 .599 436 .658
tangibles4 17.6500 3.547 .659 527 .626
tangibles5 17.4125 4.220 479 295 .701




C.

Reliabilitas Skala Harapan Reliability

Case Processing Summary

N

%

Cases

Total

Valid
Excluded? 0

80

80

100.0
.0
100.0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based
on
Standardized
Items

N of Items

.806

.804

5

Item-Total Statistics

Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance
if Iltem Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Squared
Multiple
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item
Deleted

reabilityl
reability2
reability3
reability4
reability5

17.5500
17.5125
17.5750
17.6250
17.5375

5.365
4.557
4.045
5.250
5.239

457
.663
741
517
.601

.305
.590
.634
403
423

.807
745
717
.790
.769




d. Reliabilitas Skala Harapan Responsiveness

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 80 100.0
Excluded® 0 .0

Total 80 100.0

a. Listwise deletion based on all variables

Reliability Statistics

in the procedure.

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's | Standardized
Alpha Items N of Items
.844 .845 6
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean Scale Corrected | Squared Alpha if
if ltem Variance if | Item-Total | Multiple Item
Deleted [Item Deleted |Correlation|Correlation| Deleted
responsivenessl| 21.8625 6.880 504 .285 .843
responsiveness2] 21.9000 7.028 574 .385 .828
responsiveness3| 21.9000 6.319 712 .550 .800
responsiveness4 | 21.8375 6.492 .692 504 .805
responsivenessS | 21.9500 6.884 .563 402 .830
responsiveness6 | 21.9250 6.425 .709 564 .801




e. Reliabilitas Skala Harapan Assurance
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 80 100.0
Excluded? 0 0
Total 80 100.0
a. Listwise deletion based on all variables
in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
.802 .802 5
Item-Total Statistics
Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance| Item-Total Multiple  [Alpha if Item
Item Deleted |if Item Deleted| Correlation Correlation Deleted
assurancel 17.7375 4.348 517 297 .784
assurance?2 17.8125 4,104 .564 342 770
assurance3 17.9125 3.752 597 413 .760
assurance4 17.8625 3.639 .643 453 744
assuranceb 17.9750 3.696 .613 378 .755




f. Reliabilitas Skala Harapan Empathy
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 80 100.0
Excluded® 0 .0
Total 80 100.0
a. Listwise deletion based on all variables
in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's | Standardized
Alpha Items N of Items
.798 .796 6
Item-Total Statistics
Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance| Item-Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted |[if Item Deleted| Correlation Correlation Deleted
Empathyl 21.3625 7.373 .625 411 749
empathy2 21.2375 8.791 444 234 .790
empathy3 21.5250 6.987 .681 491 734
empathy4 21.2125 9.081 481 276 784
empathy5 21.1875 9.243 451 .253 .790
emphathy6 21.5375 6.758 671 AT77 .738
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