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ABSTRAK

Kualitas dan kepuasan pelanggan sangat berkaitan, kualitas memberikan
suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan
perusahaan. Ikatan seperti ini dalam jangka panjang memungkinkan perusahaan
untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka,
dengan demikian perusahaan tersebut dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan
dan meniadakam pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan.

Penelitian ini bertujuan Untuk mengetahui sejauh mana pengaruh kualitas
pelayanan yang terdiri dari wujud fisitafigible, kehandalan réliability), daya
tanggap responsivene$s asuransui gssurancg kepedulian €mphaty yang
diterapkan oleh Bank BPD DIY Syariah di Yogyakarta terhadap peningkatan
kepuasan nasabah.Teknik pengambilan sampel yang digunakan patplesive
sampling Analisis data dilalakukan dengan menggunakan data deskriptif dan
kuantitatif dengan model regresi linear berganda. Nasabah yang dipilih sebagai
responden penelitian adalah sebanyak 60 nasabah gadai dari Bank BPD DIY
Syariah Yogyakarta.

Variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisitangible),
kehandalan réliability), daya tanggaprésponsivene}sasuransuigssurancg
kepedulian émphaty secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah gadai emas bank BPD DIY Syariah Yogyakardapat
dibuktikan dengan hargafngdari lebih besar daripe:

Kata kunci: Pelayanan, bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empaty,
kepuasan nasabah
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Era globalisasi membuat pelaku bisnis merasakan adanya persaingan
yang semakin ketat. Sudah menjadi kewajiban pelaku bisnis untuk
mendapatkan keunggulan bersaing sehingga dapat memenangkan persaingan
tersebut. Pelaku bisnis wajib memperhatikan pengaruh dari kepuasan
konsumen. Kepuasan konsumen akan menjadi pedoman untuk mengarahkan
seluruh organisasi kearah pemenuhan kebutuhan pelanggan sehingga menjadi
sumber keunggulan daya saing yang berkelanjutan. Dari prespektif
konsumen banyak keluhan dan hak-hak konsumen diabaikan menyangkut
harga yang terlalu tinggi, pelayanan yang lambat dan tidak ramah, promosi
yang merugikan, serta rendahnya kualitas produk dan jasa. Perbedaan antara
harapan dan kenyataann yang diperoleh konsumen ini, bila tidak diantisipasi
dengan baik oleh perusahaan akan menjadi bumerang bagi perusahaan itu
sendiri.

Lembaga keuangan seperti perbankan merupakan instrumen penting
dalam memperlancar jalannya pembangunan suatu bangsa. Perbankan syariah
telah memasuki persaingan berskala global, merupakan suatu tantangan yang
harus dihadapi dan ditangani oleh bank syariah untuk memberikan kontribusi

dalam pembangunan bangsa melalui pemberdayaan ekonomi kerakyatan.



Kualitas dan kepuasan pelanggan sangat berkaitan, kualitas
memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang
kuat dengan perusahaan. lkatan seperti ini dalam jangka panjang
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan
pelanggan serta kebutuhan mereka, dengan demikian perusahaan tersebut
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan diamana  perusahaan
memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan
meniadakam pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan.

Perusahan yang gagal memuaskan konsumennya melalui pelayanan
akan menghadapi masalah kompleks, masalah tersebut diantaranya adalah
pelanggan jika merasa tidak puas akan menyampaikan pengalaman buruknya
kepada orang lain dan bisa dibayangkan betapa besarnya kerugian dari
kegagalan memuaskan pelanggan. Oleh karena itu, setiap perusahaan wajib
mengendalikan sistem kualitas sedemikian rupa, sehingga pelayanan dapat
memuaskan para pelanggannya. Penilaian akan kualitas pelayanan
dikembangkan oleh Leonard L. Barry, A. Perasuraman dan Zeithaml dalam
Philip Kotler yang dikenal dengaservice quality, yang berdasarkan pada
lima dimensi kualitas yaitwiangibles (bukti fisik), reliability (kehandalan),
responsiveness (daya tangkap)gssurance (jaminan), darempathy (empati)*

Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen
terhadap tingkat pelayanan yang diterirperdeived service) dengan tingkat

layanan yang diharapkarexpeceted service). Kepuasan pelanggan dalam

!Philip Khotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Prenhallindo, 1997), him. 53.



bidang jasa merupakan elemen penting dan menentukan dalam
menumbuhkembangkan perusahaan agar tetap eksis dalam menghadapi
persaingan. Demikian juga dengan bisnis perbankan, keprcayaan dan kualitas
layanan ¢ervice quality) menjadi faktor penting dalam menentukan
keberhasilan bisnis.

Untuk mengetahui kepuasan konsumen, kita dapat melihat dari
perilaku konsumen itu sendiri. Perilaku konsumen dapat didefinisikan sebagai
kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan
dan mempergunakan barang-barang daan jasa-jasa, termasuk didalamnya
proses pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan-
kegiatar? Gadai atauar-rahn adalah menahan salah satu harta milik si
peminjam sebagai jaminan atas pinjaman yang diterimanya. Secara sederhana
dapat dijelaskan bahwahn adalah semacam jaminan utang atau gadai.

Gadai emas syariah di perbankan syariah saat ini, memang sudah
diakui keberadaannya. Dengan adanya gadai emas ini, akan memudahkan
nasabah dalam mencairkan uang tanpa harus menjual barang terlebih dahulu.
Keberadaan gadai emas ini, sekarang tidak hanya diminati oleh kalangan
menengah kebawah yang sedang menbutuhkan uang dalam suasana terdesak,
namun sekarang keberadaannya di manfaatkan pula oleh orang-orang dari

kalangan atas.

’Basu Swastha, Manajemen Pemasaran Analisis Perilaku Konsumen, (Yogyakarta:
BPFE, 2000), him.10.

3Abdul Ghafur Anshory,Gadai Syariah di Indonesia: Konsep Implementasi, dan
Institusionalisasi (Yogyakarta: Gajah Mada University Press, 2006), him. 88.



Oleh karena itu salah satu upaya yang dilakukan oleh setiap
perusahaan khususnya pada perusahaan yang bergerak di bidang jasa
perbankan, tepatnya pada Bank BPD DIY Syariah Yogyakarta adalah dengan
menerapkan masalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan adalah sebagai
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen atau nasabah serta
ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan nasabah.

Upaya peningkatan kualitas pelayanan oleh Bank BPD DIY Syariah
Yogyakarta selalu berusaha untuk menemukan cara-cara yang berorientasi
pada kepuasan nasabah. Namun masih muncul pertanyaan, apakah hal
tersebut telah benar-benar dapat memberikan kepuasan bagi nasabah Bank
BPD DIY Syariah Yogyakarta bila dilihat dari lima dimensi pelayanan yaitu
tangibles (bukti langsung),reliability (kehandalan),responsiveness (daya
tangkap), assurance (jaminan), danempathy (empati). Bank BPD DIY
Syariah Yogyakarta perlu mengidentifikasi apakah pelayanan yang selama ini
diberikan telah sesuai dengan harapan nassabah. Hal ini sebagai bukti
perhatian Bank BPD DIY Syariah Yogyakarta terhadap kepuasan nasabahnya.

Sebagai salah satu usaha untuk mempertahankan konsumen, Bank
BPD DIY Syariah Yogyakara harus dapat memilih mana bentuk kebijakan
maupun teknologi yang paling tepat digunakan untuk mencapai tujuan yang
ditetapkan. Hal tersebut akan mempengaruhi ketepaan, keakuratan,
kemampuan, dan kecepatan bank dalam memberi pelayanan terhadap
kepuasan nasabah. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa salah satu

faktor yang dapat mendongkrak pangsa pasar suatu perbankan dan juga



perusahaan lain yang bergerak di bidang jasa adalah kualitas pelayanan.
Kualitas pelayanan yang baik menumbuhkan minat masyarakat untuk
bertransaksi di bank tersebut semakin besar. Untuk menumbuhkan minat
masyarakat kepada lembaga keuangan syariah perlu dilakukan sosialisasi
perbankan syariah serta memberikan kesan yang baik, yaitu dengan
memberikan pelayanan yang baik dan berkualitas kepada masyarakat.

Perkembangan gadai emas diindustri perbankan syariah meningkat
signifikan sejak harga emas melambung. Bank sentral mencatat pembiayaan
melalui gadai emas selama 2010 hanya mencapai Rp 1,8 triliun namun hingga
September 2011 saja pembiayaan gadai emas mencapai Rp 6,1 triliun atau
tumbuh 238,8% secangear to date. Demikian disampaikan oleh Direktur
Direktorat Perbankan Syariah Bank Indonesia Mulya Siregar di Gedung Bank
Indonesia, Jalan MH Thamrin. Pembiayaan dari gadai emas mencapai Rp 1,8
triliun. Nah, sampai September 2011 saja sudah Rp 6,1 triliun.

Jumlah nasabahnya-pun terus bertambah. Hal ini ditandai dengan
jumlah rekening di bank-bank syariah terkait produk gadai emas telah
mencapai ratusan ribu. Hingga September 2011, total pembiayaan bank
syariah mencapai Rp 92,8 triliun dimana meningkat Rp 8,2 triliun dari Juli
2011 yang sebesar Rp 84,6 trilitin.

Produk gadai emas syariah mulai banyak dilirik nasabah sebagai

alternatif sumber pembiayaan. Penggunaan produk gadai emas ini tumbuh

*Herdaru Purnomo/Gadai Emas Bank Syariah Tumbuh 238%”, http:/firmadeti
k.com/read/wow-gadai-emas-bank-syariah-tumbuh-238, diakses tanggal 7 Mei 2014.



signifikan dikarenakan banyak nasabah yang mulai menggunakan layanan
gadai emas syarighBerbagai kemudahan yang ditawarkan seperti biaya
administrasi yang murah, hingga persyaratan yang mudah. Produk gadai emas
di BPD DIY Syariah Yogyakarta akan membiayai hingga 80% dari nilai
taksiran emas. Oleh karena itu banyak nasabah yang menggunakan produk
gadai emas di Bank BPD DIY Syariah Yogyakarta.

Berdasarkan uraian di atas, maka penyusun tertarik untuk mengadakan
penelitian dengan judul PENGARUHI KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA PRODUK GADAI EMAS
BANK BPD DIY SYARIAH YOGYAKARTA".

B. Pokok Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya,
maka yang menjadi masalah pokok dalam penelitian ini adalah :

Apakah kualitas pelayanan yang terdiri dari wujud fisitandible),
kehandalan réliability), daya tanggap résponsiveness), asuransui
(assurance), kepedulianémphaty) mempengaruhi kepuasan nasabah?

C. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah: Untuk mengetahui dan
menjelaskan sejauh mana pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri dari wujud
fisik (tangible), kehandalan réliability), daya tanggap résponsiveness),
asuransuigssurance), kepedulian gmphaty)yang diterapkan oleh Bank BPD

DIY Syariah di Yogyakarta terhadap peningkatan kepuasan nasabah.

® Janti, Officer Gadai Emas Bank BPD DIY Syariah Yogyakarta, Wawancara Pribadi pada
tanggal 25 Agustus 2014.



D. Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian ini adalah:

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran
dan wawasan bagi pembaca khususnya penyususn tentang kualitas
pelayanan jasa dan hubungannya dengan kepuasan nasababh.

2. Hasil penelitian ini sebagai bahan informasi atau referensi yang
diharapkan dapat berguna untuk memperkaya perbendaharaan bacaan
kepustakaan dalam rangka pengembangan ilmu pengetahuan khususnya
mengenai kualitas pelayanan.

E. Sistematika Pembahasan

Sistematika penulisan yang dikemukakan dalam penulisan proposal
ini dapat diperincikan kedalam enam bab dapat diperincikan satu persatu
sebagai berikut:

Bab pertama merupakan bab pendahuluan yang berisikan latar
belakang masalah, pokok masalah, tujuan dan kegunaan penulisan,
sistematika penulisan.

Bab kedua tinjauan pustaka yang mencakup pengertian jasa,
pemasaran jasa, pengertian pelayanan, pengertian kualitas pelayanan,
pengertian dan indikator kepuasan nasabah, kerangka pikir, hipotesis.

Bab ketiga metode penelitian yang terdiri dari daerah dan waktu
penelitian, metode pengumpulan data, jenis dan sumber data, definisi

operasional variabel, metode analisis.



Bab keempat menjelaskan gambaran umum perusahaan, yang terdiri
dari sejarah singkat perusahaan, struktur organisasi perusaj@man,
description.

Bab kelima adalah bab pembahasan yang terdiri dari analisis
perkembangan jumlah nasabah gadai, analisis kualitas pelayanan, analisis
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah gadai.

Bab keenam sebagai bab penutup yang berisikan kesimpulan dan

saran-saran.



BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis tentang “Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah pada Produk Gadai Emas Bank
BPD DIY Syari'ah Yogyakarta”, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Bukti Fisik tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah Gadai Emas Bank BPD DIY Syari'ah Yogyakarta. Namun, tidak
terdapat hubungan antara kepuasan nasabah dan aspek buktiéikiki
disebabkan karena nasabah tidak terlalu memperhatikan masalah
karyawan, kebersihan lingkungan, dan lahan parkir. Akan tetapi nasabah
lebih mementingkan proses gadai yang dilakukannya dapat diterima dan
diproses dengan cepat sehingga nasabah cepat memperoleh pinjaman
uang. Maka Hal ditolak yang menyatakan bahwa Ada pengaruh yang
positif dan signifikan antara bukti fisik dengan kepuasan nasabah gadai
emas Bank BPD DIY SyariahYogyakarta.

2. Kehandalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasanan
nasabah gadai emas Bank BPD DIY Syari'ah Yogyakarta. Kehandalan
sangat penting karena merupakan  kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan

terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti

! Jamal dan Naser, “Faktor Influencing Customer Sattin in the Retail Banking
Sector in Pakista”)nternasional Journal of Commerce & Marketing. Vol. 13, Issue 2: p.29-39.
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ketepatan waktu, pelayanan yang sama, untuk semua pelanggan tanpa
kesalahan, sikap yang simpatik, dengan akurasi tir?rggﬂ’al ini
mengindikasikan bahwa semakin baik kehandalan yang diberikan oleh
bank maka semakin tinggi pula kepuasan nasabah terhadap produk bank
tersebut. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitan yang dilakukan oleh
Panji Wirawan yang menyatakan bahwa kehandalan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.

3. Daya Tanggap berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah gadai emas bank BPD DIY Syari'ah Yogyakarta. Daya tanggap
sangat penting karena merupakan suatu kemampuan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan
menyampaikan informasi yang jelas, memberikan konsumen menunggu
tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif
dalam kualitas pelayanafiHal ini mengindikasikan bahwa semakin baik
daya tanggap yang diberikan oleh bank maka semakin tinggi pula
kepuasan nasabah gadai emas Bank BPD DIY Syari’ah Yogyakarta.

4. Jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
gadai emas bank BPD DIY Syari’ah Yogyakarta. Jaminan sangat penting

karena merupakan pengetahuan dan kesopanan dari karyawan,dan

2 Rambat LupiyoadilManajemen Pemasaran Jasa , him., 148.
* Panji Wirawan, “Pengaruh Dimensi Kualitas Layanarrh@dap Tingkat Kepuasan

Nasabah Pt. Bank Mega Tbk Cabang Makass&ifipsi, Universitas Hassanudin Makassar,
2013), him. 83.

*Ibid, him., 148.
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kemampuan untuk mendapatkan kepercayaan dan keyakidah.ini
mengidikasikan bahwa semakin terpercaya produk yang ditawarkan oleh
bank maka semakin tinggi pula kepuasan nasabah. Hasil penelitian ini
sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Nurul Faizah Anwar yang
menyatakan jaminan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasab&h.

5. Empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
gadai emas bank BPD DIY Syari'ah Yogyakarta. Hasil penelitian ini
sesuai dengan penelitian yang dilakukan Anastasia yang menyatakan
bahwa empai berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini
dikarenakan semakin baik empati yang diberikan oleh bank maka semakin
tinggi kepuasan nasabah gadai emas Bank BPD DIY Syari’ah Yogyakarta

B. Saran
Berdasar kesimpulan diatas, selanjutnya dapat diusulkan saran yang
diharapkan akan bermanfaat bagi perusahaan berkaitan pentgegibles,
reliability, Responsiveness, assurance dan emphaty terhadap Kepuasan
nasabah.

1. Saran yang diusulkan kepada pihak Bank BPD DIY Syariah Yogyakarta
adalah mempertahankan selalu meningkatkan variabel jaminan atau
assurance, karena berdasarkan penelitian variabel ini mempunyai

pengaruh dominan terhadap kepuasan nasabah seperti selain menjaga

> Philip Khotler,Manajemen Pemasaran ( Jakarta: Prenhallindo, 1997), him.53

®Nurul Faizah, “Analisis Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Pt.
Bank Sulselbar Cabang Makass&Kripsi, Universitas Hasanuddin Makassar ( 2014), him 88.
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kerahasiaan identitas nasabah, tempat penyimpanan barang gadai agar
disimpan ditempat yang aman seperti brankas yang kokoh dan kuat.

. Saran yang diusulkan kepada pihak Bank BPD DIY Syariah Yogyakarta
adalah mengevaluasi dan meningkatkan variabel bukti fisik, karena
berdasarkan penelitian variabel ini tidak mempunyai pengaruh terhadap
kepuasan nasabah misalnya tampilan karyawan BSM selalu rapi,
meningkatkan kebersihan lingkungan bank baik yang didalam ruangan

maupun yang diluar ruangan.
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LAMPIRAN

Lampiran 1: Terjemahan Al-Qur'an

No

FN

TERJEMAHAN

1.

21

Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut ter

hadap

mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagiberhati kasar, tentulah mereka

menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah merteka,

mohonkanlah ampun kepada mereka dan bermusyawarahlah dengan

merekadalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan

tekad,

maka bertawakallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai aorang-

orang yang bertawakal kepada-Nya. (Q.S Ali-Imron (3): 159)

32

Barangsiapa yang mengerjakan amal saleh, baik laki-laki maupun pere

mpuan

dalam keadaan beriman, maka sesungguhnya akan kami berikan kegadanya

kehidupan yang baik. Dan sesungguhnya akan kami berikan balasan

dengan

pahala yang lebih baik dari apa yang telah mereka kerjakan. (Q.S An-Nahl

(16): 97)

35

Jika kamu dalam perjalanan (dan bermuamalah tidak secara tunai)
kamu tidak memperolehseorang penulis, maka hendaklah ada
tanggungan yang dipegang (oleh yang berpiutang). Akan tetapi jika se
kamu mempercayaisebagian yang lain, maka hendaklah yang diperca
menunaikan amanatnya( hutangnya ) dan hendaklah ia bertakwa
Allah Tuhannya; dan janganlah kamu (para saksi) menyembun
persaksian. Dan barang siapa yang menyembunyikannya,
sesunggunhnya ia adalah orang yang berdosa hatinya; dan Allah
Mengetahui apa yang kamu kerjakan. (Q.S Al-Bagarah (2): 283)

23

Hai anak adam (maksudnya ialah: umat manusia), sesungguhnya kan
menurunkan kepadamu pakaian untuk menutup auratmu dan pakaiar

untuk perhiasan. Dan pakaian takwa (maksudnya ialah: sewaktu be

sedang
harang
bagian
lyai itu
epada
yikan
maka
Maha

ni telah
indah
rtakwa

kepada Allah) itulah yang paling baik. Yang demikian itu adalah sebagaian

dari tanda-tanda kekuasaan Allah, mudah-mudahan mereka selalu ingg
Al-A’raf (7): 26)

24

Sesungguhnya telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri tauladan yan

(yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) Allah dan (kedatangan

it. (Q.S

g baik
) hari




kiamat dia banyak menyebut Allah. (Q.S Al-Ahzab (33): 21)

25

Hai sekalian manusia, bertakwalah kepada Tuhan-mu yang telah menc
kamu dari diri yang satu, dan daripadanya Allah menciptakan istrinya
daripada keduanya Allah memperkembang biakkan laki-laki dan peren
yang banyak. Dan bertakwalah kepada Allah yang dengan (mempergu
nama-Nya kamu saling meminta satu sama lain, dan (peliharalah) huh
silaturahmi. Sesungguhnya Allah selalu menjaga dan mengawasi kam
An-Nisaa’'(4): 1)

26

Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu termasuk orang-oran
merugikan. Dan timbanglah dengan timbangan yang lurus. (Q.S As Sy,
(26): 181-182)

ptakan
; dan

npuan
nakan)
ungan

u.(Q.S

J yang
u'araa

27

Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat kebajikan, m

kepada kaum kerabat, dan Allah melarang dari perbuatan keji, kemungkar

emberi

an dan

permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat memngambil

pelajaran.(Q.S An Nahl (16): 90)




Lampiran 2: Kkuisioner

KEMENTERIAN AGAMA

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA /“"A"' CERT
FAKULTAS SYARI'AH DAN HUKUM o sosm

Alamat: JI. Marsda Adisucipto Telp. (0274) 512840, Fax. (0274) -

Qi
I Yogyakarta 55281

KUISIONER PENELITIAN
DATA NASABAH

Jawablah pertanyaan berikut ini dengan memberikan tanda (X) pada jawaban yang paling
tepat dengan keadaan saudara/i.

1. JenisKelamin
a. Pria
b. Wanita

2. Usia
a. <20 tahun c.31-40 tahun e. >5@Ghun
b. 21-30 tahun d.41-50 tahun

3. Status
a. Menikah
b. BelumMenikah

4. PendidikanTerakhir
a. SD c. SMA/Sederajat e. Sarjana
b. SMP/Sederajat d. Diploma

5. Pekerjaan
a. PegawaiNegeri/TNI d. Wiraswasta
b. PegawaiSwasta e. Mahasiswa/Pelajar
c. IbuRumahTangga f. Lain-lain

6. Pendapatan per bulan

a. <Rp. 1.000.000,00
Rp. 1.000.001,06 Rp. 3.000.000,00
Rp. 3.000.001,06 Rp. 5.000.000,00
Rp. 5.000.001,06 Rp. 7.000.000,00
>Rp. 7.000.001,00

®cooo



PENGISIAN KUISIONER

Berilah tanda silang (X) pada kolomyang tersedia sesuai dengan kondisi saudara dan Bank
BPD DIY Syariah Yogyakarta.

Keterangan:
SS = Sangat Setuju
S = Setuju
N = Netral
TS = Tidak Srtuju
STS = Sangat Tidak Setuju

Bukti Fisik (tangibles)

No Pertanyaan SS™ %S N TS | STS

1 Karyawan Bank BPD DIY Syariah berpenampilan
" | rapi

Karyawan Bank BPD DIY Syariah pada bagjan
Gadai Emas memiliki kelengkapan kantor modern

2. (Unit computer, telepon, mesin hitung, timbangan,
dli)

3. | Lahan Parkir yang disediakan memadai

4. | Kebersihan lingkungan bank terjaga

Keandalar(reliability)

No Pertanyaan SS | S N TS STS

1 Karyawan BPD DIY Syariah mampu memberikan
" | informasi mengenai produk layanan dengan bai

N

Karyawan BPD DIY Syariamampu memberika
penjelasan tentang produk layanan secara

2. komprehensif tanpa meminta bantuan kartawan
yang lain
3 Karyawa mencerminkan ahlag yang baik dalam
" | melayani nasabah
4 Pegawai mampu meminimalisir kesalahan dalam
" | melaksanakan tugas
Daya Tanggaresponsiveness)
No Pertanyaan SS S N TS| STS
1. Karyawan selalu sigap dalam melayani nasabah
2. Karyawan menanggapi keluhan nasabah dengan




baik

3. Karyawan memberikan jawaban atas permohonan
nasabah
4. karyawan dengan jelas menjawab pertanyaan
nasabah
Jaminan(assurance)
No Pertanyaan SS TS| STS
1 Bank menjamin keamanan bagi setiap nasabah
" | dalam melakukan transaksi gadai emas
5 Perilaku karyawan memberikan rasa percaya
" | kepada nasabah
3. | Kegiatan transaksi terlihat rapi dan teratur
4 Karyawan mampu meyakinkan bahwa pilihan
" | produknya tepat
Empaty(empathy)
No Pertanyaan 55 TS| ST$
1 Karyawan memperlakukan nasabah dengan penuh
" | perhatian
5 karyawan selalu memberikan salam kep
" | nasabah
3 Karyawan mampu menunjukkan sikap simpatik
" | dan bersahabat
4 Karyawan mampu memahami kondisi masing-
" | masing nasabah
Kepuasan Nasabah
No Pertanyaan SS TS| STS
1. Nasabah tidak perlu menunggu lama katena
tercakupinya teller darcustomer service yang
bekerja
2. Teknologi yang digunakan Bank BPD DJ|Y
Syariah sudah memadai sehingga mempergepat
transaksi nasabah
3. Karyawan bertanggung jawab jika melakukan
kesalahan
4. Karyawan menyelesaikan  transaksi nasabah

dengan baik dan dalam waktu yang singkat




Lampiran 3: Data Mentah Kuisioner
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Lampiran 5: Hasil Uji Validitas

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
al 89.5167 110.559 .337 .938
a2 89.7833 109.257 432 .937
a3 89.7500 109.174 412 .937
ad 89.7000 110.112 .381 .937
bl 89.8333 105.124 .676 .934
b2 89.8500 106.536 .590 .935
b3 89.7500 104.394 671 .934
b4 89.7833 107.359 .693 .934
cl 89.8000 106.807 .567 .935
c2 89.9000 105.719 .609 .935
c3 89.8667 108.016 456 .937
c4 89.8833 106.105 .546 .936
dl 89.6667 105.480 .560 .935
d2 89.7333 101.623 .754 .932
d3 89.7000 103.908 .664 934
d4 89.8167 103.610 717 .933
el 89.6000 106.617 .606 .935
e2 89.6333 107.219 .586 .935
e3 89.7333 104.165 .695 .933
e4 89.9333 106.945 465 .937
f1 89.3833 104.003 752 .933
f2 89.5667 105.606 .658 .934
f3 89.4500 104.150 Ja77 .932
f4 89.5500 103.404 .781 .932




Lampiran6: Hasil Uji Reliabilitas

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Baseq
on
Cronbach's| Standardize(
Alpha ltems N of Itemg
.937 .937 24

Lampiran 7: Hasil Uji Multikolinearitas

Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .820° 672 .642 .36079 1.710]

a. Predictors: (Constant), Empati (X5), Bukti Fisik (X1), Daya Tanggap (X3), Kehandalan
(X2), Jaminan (X4)

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah ()

Coefficients?®

Unstandardized |Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Correlations Statistics
Std. Zero-
Model B Error Beta t Sig. order | Partial [ Part |Tolerance| VIF
1 (Constant) .149 471 317 .753
Bukti Fisik
.050 A11 .040 452 .653 .383 .061 .035 782 1.278
(X1)
Kehandalan
271 124 .253| 2.192 .033 .697 .286 A71 .455] 2.200
(X2)
Daya
Tanggap .189 .090 192 2.097 .041 .553 274 163 726 1.378
(X3)
Jaminan
.300 .108 332 2.774 .008 726 .353 216 424 2.358
(X4)
Empati (X5) 224 .106 213 2.113 .039 .625 276 165 598 1.673

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

)

Xl




Lampiran 8: Uji Heteroskedastisitas

Regression Studentized Residual

Scatterplot

Dependent Variable: f
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Regression Standardized Predicted Value

Lampiran 9: Uji Normalitas

Expected Cum Prob

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: f

o
o
1

o
)
1

o
I
|

o
¥
|

0.0

0.0 02 04 o6 08 1.0
Observed Cum Prob

Xl




Hasil Uji Normalitas

Frequency

Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)

;/
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Regression Standardized Residual

Lampiran 9: Uji Autokorelasi

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .820° 672 642 .36079 1.710

a. Predictors: (Constant), Empati (X5), Bukti Fisik (X1), Daya Tanggap (X3), Kehandalan
(X2), Jaminan (X4)

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah ()

X1l

Mean =1.56E-15
Std. Dev. =0.957
N =60



Lampiran 10 : Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients?®

Unstandardized |Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Correlations Statistics
Std. Zero-
Model B Error Beta t Sig. order | Partial | Part |Tolerance| VIF
1 (Constant) .149 471 317 .753
Bukti Fisik
.050 A11 .040 452 .653 .383 .061 .035 .782] 1.278
(X1)
Kehandalan
271 124 .253] 2.192 .033 .697 .286 A71 .455| 2.200
(X2)
Daya
Tanggap .189 .090 .192|  2.097 .041 .553 274 163 .726] 1.378
(X3)
Jaminan
.300 .108 .332| 2.774 .008 726 .353 216 424] 2.358
(X4)
Empati (X5) 224 .106 .213] 2.113 .039 .625 276 .165 .598| 1.673
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
)
Lampiran 11: Uji F
ANOVA"
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 14.407 5 2.881 22.136 .000%
Residual 7.029 54 130
Total 21.436 59

a. Predictors: (Constant), Empati (X5), Bukti Fisik (X1), Daya Tanggap (X3), Kehandalan (X2),
Jaminan (X4)

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah ()

XV




Lampiran : Uji t

Coefficients?®

Unstandardized |Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Correlations Statistics
Std. Zero-
Model B Error Beta t Sig. order | Partial | Part |Tolerance| VIF
1 (Constant) .149 471 317 .753
Bukti Fisik
.050 A11 .040 452 .653 .383 .061 .035 782 1.278
(X1)
Kehandalan
271 124 253 2.192 .033 .697 .286 A71 455  2.200
(X2)
Daya
Tanggap .189 .090 192 2.097 .041 .553 274 163 726 1.378
(X3)
Jaminan
.300 .108 332 2.774 .008 726 .353 216 424 2.358
(X4)
Empati (X5) 224 .106 213 2.113 .039 .625 276 165 598 1.673

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

)
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Nama
Tempat/Tanggal Lahir
Jenis Kelamin
Fakultas/Jurusan
Agama

Alamat Asal

No. HP
Motto Hidup

Email

Orang Tua
Nama Ayah
Pekerjaan
Nama Ibu
Pekerjaan

Alamat Orang Tua

Pendidikan Formal

CURRICULUM VITAE

: Amarila Fetisyadevi
: Bantul, 22 Maret 1991
: Perempuan

: Syariah dan Hukum/Keuangan Islam

> Islam

: Selokraman KG 111/1064 RT 049 RW 011 Kotagede
Yogyakarta

: 082220346699

: Selalu jadi diri sendiri dan jangan pernah menjadi orang lain

meskipun mereka tampak lebih baik dari kita.

: Amarila02@gmail.com

: Zamali Asror
: Wiraswasta
: Siti Sulastri
: Ibu Rumah Tangga
: Selokraman KG 111/1064 RT 049 RW 011 Kotagede

Yogyakarta

SDN Kotagede 5 Yogyakarta

SMP Muhammadiyah 7 Yogyakarta

SMA Muhammadiyah 3 Yogyakarta

Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga
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