PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS
DENGAN KEPUASAN NASABAH SEBAGAI VARIABEL MODERATING
(Studi pada BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman)

SKIRPSI

DISUSUN DAN DIAJUKAN KEPADA FAKULTAS SYARI’AH DAN HUKUM
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA
UNTUK MEMENUHI SEBAGIAN SYARAT-SYARAT
MEMPEROLEH GELAR SARJANA STRATA SATU
DALAM ILMU EKONOMI ISLAM

OLEH :
DEA RESTU AGUSTINA
10390023

PEMBIMBING :

1. JOKO SETYONO, SE, M.Si
2. H.M.YAZID AFFANDI., M.Ag

PROGRAM STUDI KEUANGAN ISLAM
FAKULTAS SYARI’AH DAN HUKUM
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA
YOGYAKARTA
2015



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan (bukti
fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati) terhadap loyalitas dengan
kepuasan nasabah sebagal variabel moderating (studi pada BRI Syariah Kantor
Cabang Pembantu Bantul Sudirman). Data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah data primer melalui kuesioner. Penelitian dilakukan terhadap 100 responden
dengan pengambilan sampel menggunakan metode Non-probability sampling.
Sampel yang diambil adalah nasabah penabung BRI Syariah Kantor Cabang
Pembantu Bantul Sudirman. Pengujian instrumen dilakukan dengan uji validitas,
reliabilitas, dan asumsi klasik. Selanjutnya analisis data dilakukan dengan uji analisis
regresi berganda moderating yang terdiri dari uji F, koefisien determinasi (R?) dan uji
t.

Hasil pendlitian ini dapat disimpulkan bahwa melaui uji t (parsial) variabel
bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas, dengan masing-masing memiliki koefisien regresi
sebesar; bukti fisik 3,882 dengan signifikansi 0,000, kehandalan memiliki koefisien
regres sebesar 2,411 dengan signifikansi 0,018, daya tanggap 4,531 dengan
signifikansi 0,000, jaminan 3,056 dengan signifikans 0,003 dan empati 3,769
dengan signifikansi 0,000. Hasil dari variabel moderasi (kepuasan) dalam hubungan
antara variabel kualitas pelayanan (bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan
dan empati) dengan loyalitas, bahwa daya tanggap dan empati yang sudah
dimoderasi berpengaruh positif dan signifikan, dengan masing-masing memiliki
koefisien regres  sebesar; daya tanggap moderasi kepuasan 2,387 dengan
signifikansi 0,245 dan empati moderasi kepuasan memiliki koefisien regresi sebesar
2,198 dengan signifikansi 0,031. Sedangkan untuk variabel bukti fisik, kehandalan
dan jaminan dimoderasi kepuasan tidak berpengaruh terhadap loyalitas, dengan
koefisien regresi sebesar; bukti fislk moderasi kepuasan 0,024 dengan sigifikans
0,981, kehandalan moderas kepuasan -3,222 dengan signifikansi 0,002 dan jaminan
moderasi kepuasan 1,553 dengan signifikansi 0,031.

Kata kunci: bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, kepuasan dan
lotyalitas
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kegiatan pemasaran selalu ada dalam setiap usaha, baik usaha
yang berorientasi profit maupun usaha-usaha sosial. Pentingnya pemasaran
dilakukan dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan masyarakat
akan suatu produk atau jasa. Pemasaran menjadi semakin penting dengan
semakin meningkatnya pengetahuan masyarakat. Pemasaran juga
dilakukan dalam rangka menghadapi pesaing yang dari waktu ke waktu
semakin meningkat.* Oleh karena itu sudah menjadi kewajiban bagi para
pelaku bisnis untuk mendapat keunggulan bersaing sehingga dapat

memenangkan persaingan dalam dunia pemasaran tersebut.

Persaingan  dalam dunia perbankan semakin terasa dengan
banyaknya perbankan di indonesia. Salah satu cara untuk memenangkan
persaingan adalah dengan meningkatkan kualitas layanan. Pelayanan
kepada nasabah hal yang perlu diperhatikan adalah kepuasan nasabah
terhadap kepuasan pelayanan yang diberikan. Puas artinya nasabah akan
merasa semua keinginan dan kebutuhannya dapat dilakukan secara tepat

waktu.? Kepuasan nasabah ini memegang peran yang sangat penting dalam

193.

! Kasmir, Managemen perbankan, edisi revisi ke-12 (Jakarta: Rajawali Pers, 2014), him.

2 |bid., him. 257.



kesuksesan sebuah bank untuk dapat bersaing yang nantinya akan

menciptakan nilai loyalitas yang tinggi dimata para nasabah.

Dalam praktiknya apabila nasabah puas atas pelayanan yang
diberikan bank, ada dua keutungan yang diterima bank, yaitu sebagai
berikut, pertama nasabah yang lama akan tetap dapat dipertahankan (tidak
lari ke bank lain) dengan kata lain, nasabah loyal kepada bank. Menurut
Derek dan Rao kepuasan konsumen secara keseluruhan akan menimbulkan
loyalitas pelanggan. kedua kepuasan nasabah lama akan menular kepada
nasabah baru dengan berbagai cara sehingga mampu meningkatkan jumlah
nasabah, seperti yang dikemukakan Richens bahwa kepuasan pelanggan
dengan cara memberikan rekomendasi atau memberitahu akan
pengalamannya yang menyenangkan tersebut dan merupakan iklan dari
mulut ke mulut, artinya nasabah tersebut akan dengan cepat menular ke

nasabah lain dan berpotensi menambah nasabah baru.?

Selama ini konsep dan pengukuran kualitas pelayanan telah
berkembang dengan pesat. Salah satu kontributor yang sering dipakai
dalam mengembangkan pengukuran kualitas pelayanan adalah studi yang
dilakukan oleh parasuraman yang berkesimpulan bahwa ada 5 dimensi
kualitas pelayanan ( tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan
emphaty ), berbeda dengan cronin dan taylor menyebutkan masih menjadi

masalah. Telah disebutkan pula gambaran ke-5 dimensi yang ada tidak

% Ibid., him. 262-263.



konsisten bila digunakan untuk analisis Cross Sectional serta dibuktikan
juga bahwa beberapa item yang ada tidak mengandung komponen yang

sama ketika dibandingkan diantara berbagai jasa yang berbeda.*

Tangibles (tampilan fisik) adalah suatu bentuk penampilan fisik
bank secara kasat mata yang mampu memenuhi harapan dan keinginan
nasabah. Reliability (kehandalan)  adalah suatu kemampuan untuk
memberikan jasa yang dijanjikan dengan akurat dan terpercaya.
Responsivness (daya tanggap) adalah suatu respon / kesigapan karyawan
dalam membantu nasabah memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap.
Assurance (jaminan) adalah kemampuan karyawan menanamkan
kepercayaan nasabah terhadap bank. Emphaty (empati/ perhatian) adalah
kemampuan karyawan bank dalam memberikan perhatian yang bersifat

individual atau pribadi kepada para nasabah.

Tingkat kepuasan nasabah dapat diartikan dengan kesesuaian
antara apa yang dirasakan oleh konsumen dari pengalaman konsumsinya
dengan apa yang diharapkan. Seorang pelanggan yang puas adalah
pelanggan yang merasa mendapatkan value dari produsen penyedia jasa.’
Menurut hasil survey McKinsey (marketing Reserch Indonesia), tentang

personal financial service mengindikasikan bahwa perilaku nasabah di

* Dyah Dharmayanti, “Analisis Dampak Service Performance Dan Kepuasan Sebagai
Moderating Variabel Terhadap Loyalitas Nasabah,””Jurnal Managemen Pemasaran, Fakultas
Ekonomi Universitas Kristen Petra, Vol.1, no.1 (2006), him. 35.

® Yulisa Gardenia, “Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah bank’” Jurnal
Managemen, Fakultas Ekonomi Universitas Gunadarma, him. 2.



Indonesia makin tak mudah ditebak, mereka sangat puas dengan layanan
banknya, tetapi mereka tetap mau pindah jika bank lain memberikan
service performance sesuai harapannya terlebih lagi bila nasabah berada
pada kelas ekonomi papan atas yang makin potensial menjadi nasabah
kutu loncat® fenomena tersebut telah mampu menggeser kepuasan
menjadi variabel yang bias dalam bisnis perbankan. maka dari itu,
kepuasan nasabah dalam penelitian ini adalah tepat dijelaskan sebagai
variabel moderator. Sehingga posisi kualitas pelayanan diyakini semakin
kuat menciptakan loyalitas nasabah, sedangkan kepuasan nasabah menjadi
faktor yang dapat mempengaruhi serta memperkuat pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah.

Penelitian mengenai loyalitas memang sudah banyak dilakukan.
namun demikian penelitian tentang kualitas pelayanan terhadap loyalitas
dengan objek perbankan syariah masih sedikit dilakukan. Oleh karena itu
peneliti mencoba meneliti dengan objek bank syariah. Sehubungan dengan
hal itu maka permasalahan ini menarik untuk diteliti. Penelitian ini
mencoba membuktikan adanya pengaruh antara kualitas pelayanan
terhadap loyalitas dengan kepuasan nasabah sebagai variabel moderating
untuk memperkuat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas. Salah

satu Bank Syariah yang ingin diteliti adalah Bank BRI Syariah.

® Dyah Dharmayanti, “Analisis Dampak Service Performance Dan Kepuasan Sebagai
Moderating Variabel Terhadap Loyalitas Nasabah, him. 36.



PT. Bank BRI Syariah hadir mempersembahkan sebuah bank ritel
modern terkemuka dengan layanan finansial sesuai kebutuhan nasabah
dengan jangkauan termudah untuk kehidupan lebih bermakna. Melayani
nasabah dengan pelayanan prima (service excellence) dan menawarkan
beragam produk yang sesuai harapan nasabah dengan prinsip syariah. Saat
ini PT. Bank BRI Syariah menjadi bank ketiga terbesar berdasarkan aset.
PT. Bank BRI Syariah tumbuh dengan pesat dari sisi aset, jumlah
pembiayaan dan perolehan dana pihak ketiga. Dengan berfokus pada
segmen menengah bawah, PT. Bank BRI Syariah menargetkan menjadi
bank ritel modern terkemuka dengan berbagai ragam produk dan layanan

perbankan. ’

Hasil kerja keras dan keseriusan PT. Bank BRI Syariah dalam
mengelola dan mengembangkan perbankan yang sesuai dengan syariah
ini diapresiasi berbagai pihak dalam bentuk pemberian penghargaan. Salah
satunya adalah Islamic Finance Award 2014 yaitu The Best Customer
Choice — Karim Conculting Indonesia Pada tanggal 24 Februari 2014.% Hal
tersebut merupakan suatu bukti bahwa PT. Bank BRI Syariah
mengedepankan kualitas pelayanan untuk nasabah. Sehingga, nasabah
merasa dipuaskan dengan layanan yang diberikan oleh PT. Bank BRI

Syariah.

2014

" Sejarah PT. Bank BRI syariah, http:brisyariah.co.id/?q=sejarah, di akses pada 6 juni

8 http://brisyariah.co.id/?q=awards, di akses pada 30 juni 2014




Upaya yang dilakukan oleh BRI Syariah saat ini juga adalah
dengan meningkatkan kualitas pelayanan dalam kemudahan bertransaksi
bagi nasabah. Tabungan BRI Syariah iB merupakan tabungan dari BRI
Syariah sejak tahun 2011 bagi nasabah perorangan yang menggunakan
prinsip titipan (wadiah), dengan FAEDAH (Fasilitas Serba Mudah)
merupakan fasilitas-fasilitas menarik yang diberikan kepada Nasabah
Tabungan BRI Syariah iB. dipersembahkan untuk nasabah yang
menginginkan kemudahan dalam transaksi keuangan diantaranya dengan
saldo hanya Rp50.000,- sudah bisa membuka tabungan, gratis biya
administrasi bulanan, gratis biaya bulanan kartu ATM, gratis biaya tarik
tunai dan cek saldo di ATM BRI, ATM Bersama dan ATM Prima.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan membuktikan
konsistensi dari penelitian sebelumnya yang terkait dengan kualitas
pelayanan, kepuasan nasabah dan loyalitas pada bank. Sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah BRI Syariah Kantor Cabang
Pembantu Bantul Sudirman. Berdasarkan uraian diatas, penelitian ini
mengambil  judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP LOYALITAS DENGAN KEPUASAN NASABAH
SEBAGAI VARIABEL MODERATING (STUDI PADA BRI SYARIAH

KANTOR CABANG PEMBANTU BANTUL SUDIRMAN)”
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. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas dan untuk memperjelas arah

penelitian, maka rumusan masalah adalah sebagai berikut:

Bagaimana pengaruh wujud fisik (tangible) terhadap loyalitas nasabah?
Bagaimana pengaruh kehandalan (reliability) terhadap loyalitas nasabah?
Bagaimana pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap loyalitas
nasabah?

Bagaiman pengaruh jaminan (assurance) terhadap loyalitas nasabah?
Bagaimana pengaruh kepedulian (empathy) terhadap loyalitas nasabah?
Bagaimana pengaruh wujud fisik (tangible) terhadap loyalitas nasabah
dengan moderasi kepuasan nasabah?

Bagaimana pengaruh kehandalan (reliability) terhadap loyalitas nasabah
dengan moderasi kepuasan nasabah?

Bagaimana pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap loyalitas
nasabah dengan moderasi kepuasan nasabah?

Bagaimana pengaruh jaminan (assurance) terhadap loyalitas nasabah
dengan moderasi kepuasan nasabah?

Bagaimana pengaruh kepedulian (empathy) terhadap loyalitas nasabah

dengan moderasi kepuasan nasabah?



C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

Berdasarkan permasalahan yang dirumuskan di atas maka tujuan

penelitiannya adalah sebagai berikut:

a.

Untuk menjelaskan pengaruh wujud fisik (tangible) terhadap
loyalitas nasabah

Untuk menjelaskan pengaruh kehandalan (reliability) terhadap
loyalitas nasabah

Untuk menjelaskan pengaruh daya tanggap (responsiveness)
terhadap loyalitas nasabah

Untuk menjelaskan pengaruh jaminan (assurance) terhadap
loyalitas nasabah

Untuk menjelaskan pengaruh kepedulian (empathy) terhadap
loyalitas nasabah

Untuk menjelaskan pengaruh wujud fisik (tangible) dengan
moderasi kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah

Untuk menjelaskan pengaruh kehandalan (reliability) dengan
moderasi kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah

Untuk menjelaskan pengaruh daya tanggap (responsiveness)
dengan moderasi kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
Untuk menjelaskan pengaruh jaminan (assurance) dengan

moderasi kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah



j- Untuk menjelaskan pengaruh kepedulian (empathy) dengan
moderasi kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
2. Kegunaan Penelitian
Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini  adalah
sebagai berikut:

a. Bagi BRI Syariah KCP Bantul Sudirman; Penelitian ini diharapkan
dapat memberikan informasi yang bernilai dalam membuat
keputusan terbaik yang berkenaan dengan strategi pemasaran baik
untuk meningkatkan kualitas pelayanan, kepuasan nasabah maupun
loyalitas nasabah.

b. Bagi Pihak Lain; Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi positif sebagai informasi untuk penelitian lebih lanjut
yang berkaitan dengan pemasaran khususnya tentang kualitas
pelayanan, kepuasan nasabah maupun loyalitas nasabah.

c. Bagi Peneliti; Dengan penelitian ini tentunya dapat digunakan
untuk menambah wawasan akademis, serta dapat diterapkan dalam
dunia praktis.

d. Bagi Umum; Hasil penelitian ini diharapkan mampu menambah
wawasan pengetahuan dalam memahami indikator variabel yang

membentuk sikap loyal bagi nasabah.
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D. Sistematika Pembahasan

Bab | pendahuluan, terdiri dari empat sub bab yaitu: latar
belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian dan
sitematika pembahasan. Dalam latar belakang masalah dijelaskan apa yang
melatar belakangi masalah yang diangkat. Lalu variabel apa saja yang
digunakan dalam penelitian ini dan apa yang membedakan penelitian ini
dengan penelitian sebelumnya. Dijelaskan pula pokok permasalahan yakni
bagaimana pengaruh tangible, reliability, responsiveness, assurance dan
empathy terhadap loyalitas, serta bagaimana pengaruhnya apabila
dimasukkan variabel moderasi kepuasan nasabah pada Bank BRI Syariah
Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman. Tujuan penelitian ini adalah
untuk menguji dan menjelaskan pengaruh dari variabel independen
terhadap variabel dependen, sedangkan manfaatnya adalah bagi
manajemen perbankan dapat dijadikan bahan evaluasi dan pertimbangan
dalam menentukan langkah dan perencanaan kinerja yang akan dicapai
oleh manajemen. Sistematika pembahasan yaitu uraian logis yang bersifat
sementara yang menyangkut hubungan antara urutan suatu bab
pembahasan dengan sub bab lainnya.

Bab Il berisi landasan teori, yang menguraikan secara ringkas
mengenai teori-teori yang mendasari masalah yang diteliti. Teori-teori
yang dikemukakan antara lain pengertian pemasaran, pengertian jasa,
marketing mix, kualitas pelayanan, pelayanan menurut Islam, kepuasan,

kepuasan menurut Islam, loyalitas, telaah pustaka, kerangka pemikiran
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teoritis dan hipotesis. Tujuan dari teori-teori tersebut adalah untuk
memperkuat argumen dalam penelitian ini.

Bab 11l berisi metodologi penelitian, yang menjelasan
mengenai jenis penelitian, sifat penelitian, populasi dan sampel, teknik
pengumpulan data, definisi operasional variabel, instrumen penelitian,
pengujian instrumen penelitian, metode analisis data dan moderated
regression analysis yang digunakan dalam mengolah data untuk menguji
hipotesis yang diajukan. Jenis penelitian ini menggunakan metode survey
untuk mengumpulkan data yang dibutuhkan untuk dianalisis. Sifat
penelitian ini berupa penelitian kuantitatif yang berupa angka-angka yang
bersifat pasti. Adapun populasinya adalah nasabah Bank BRI Syariah KCP
Bantul dan sampelnya adalah nasabah penabung di Bank tersebut yaitu
sebanyak 100 responden yang memenuhi kriteria.

Bab IV analisis data dan pembahasan, berisi hasil analisis dari
pengolahan data. Analisis ini terbagi atas dua bagian yaitu analisis
deskriptif dan kuantitatif. Analisis deskriptif digunakan untuk memberikan
gambaran tentang karakteristik responden. Sedangkan analisis kuantitatif
digunakan untuk menguji hipotesis yang diajukan pada awal penelitian
dan kemudian diinterpretasikan hasilnya.

Bab V kesimpulan dan saran, berisi tentang pemaparan
kesimpulan analisis dari pembahasan bab sebelumnya. Lalu saran-saran
yang relevan terkait dengan penelitian ini untuk penelitian yang akan

datang.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesmpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan di atas, maka dapat ditarik
kesimpulan :

1. Adapengaruh yang signifikan dan positif dari bukti fisik terhadap loyalitas
nasabah pada Bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul
Sudirman dengan nilai thiwng l€bIN besar dari nilai tepe atau (3,882 >
1,6604). Hal ini menunjukan bahwa bukti fisik seperti bangunan kantor,
peralatan modern, dan kerapihan karyawan merupakan daya tarik bagi
nasabah sehingga semakin tinggi bukti fisik pada kualitas pelayanan maka
semakin tinggi pulanilai loyalitas nasabah.

2. Ada pengaruh yang signifikan dan positif dari kehandalan terhadap
loyalitas nasabah pada Bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu
Bantul Sudirman, hal ini dibuktikan dengan nilai thiwng l€bin besar dari
nila tape atau (2,411 > 1,6604). Hal ini menunjukan bahwa kehandalan
seperti penyediaan layanan sesuali dengan waktu yg di janjikan, akurat dan
teliti merupakan bagian dari kehandalan. Semakin tinggi kehandalan bank
maka, semakin tinggi pulanilai loyalitas nasabah.

3. Ada pengaruh yang signifikan dan positif dari daya tanggap terhadap
loyalitas nasabah pada Bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu
Bantul Sudirman, hal ini dibuktikan dengan nilai thiwng l€bin besar dari

nilai tepe atau (4,531 > 1,6604). Kesigapan karyawan dalam menanggapi
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kritik dan saran sangat berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Sehingga
semakin tinggi daya tanggap maka, semakin tinggi pula nilai loyalitas
nasabah.

. Ada pengaruh yang signifikan dan positif dari jaminan terhadap loyalitas
nasabah pada Bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul
Sudirman, hal ini dibuktikan dengan nilai thiwng l€bih besar dari nilai tine
atau (3,056 > 1,6604). Jaminan pengetahuan karyawan bank membuat
nasabah percaya terhadap bank, karena kepercayaan yang tinggi akan
berpengaruh pula terhadap loyalitas. Sehingga semakin tinggi jaminan
maka, semakin tinggi pulanilai loyalitas nasabah.

. Ada pengaruh yang signifikan dan positif dari kepedulian terhadap
loyalitas nasabah pada Bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu
Bantul Sudirman, hal ini dibuktikan dengan nilai thiwng l€bin besar dari
nilai tpe atau (3,769 >1,6604). Perhatian dan keramahan karyawan bank
memberikan penilaian positif dari nasabah, karena nasabah akan merasa
dihargai. Keramahan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Sehingga
semakin tinggi kepedulian maka, semakin tinggi pula nilai loyalitas
nasabah.

. Tidak ada pengaruh dari bukti fisik terhadap loyalitas nasabah pada Bank
BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman dengan moderasi
kepuasan nasabah, hal ini dibuktikan dengan nilai thiwng l€bih kecil dari
nilai tipe atau (0,024 < 1,6604). Berdasarkan hasil uji dengan moderasi ini,

maka dinyatakan bahwa setigp adanya pengurangan dari indikator bukti
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fisk (kenyamanan ruang tunggu, kerapihan pegawai, area parkir,
ketersediaan contoh pengisan dan kebersihan lingkungan) akan
mengurangi loyalitas nasabah.

. Tidak ada pengaruh yang signifikan dari kehandalan terhadap loyalitas
nasabah pada Bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul
Sudirman dengan moderasi kepuasan nasabah, hal ini dibuktikan dengan
nilai thiwung l€ih kecil dari nilai tane atau (-3,222 > 1,6604). maka indikator
dari variabel kehandalan belum mampu memuaskan nasabah sehingga
nilai loyalitas semakin rendah.

. Ada pengaruh yang signifikan dan positif dari daya tanggap terhadap
loyalitas nasabah pada Bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu
Bantul Sudirman dengan moderasi kepuasan nasabah, hal ini dibuktikan
dengan nilai thiwung l€bIN besar dari nilai tipe atau (2,387 > 1,6604). Daya
tanggap berpengaruh terhadap loyalitas jika dimoderasi oleh kepuasan.
Daya tanggap bank terhadap keluhan, saran dan permintaan nasabah
dengan segera yang menimbulkan respon positif terhadap bank. Semakin
tinggi daya tanggap dalam memuaskan nasabah, maka semakin tinggi pula
nilai loyalitas yang diberikan nasabah.

. Tidak ada pengaruh dari jaminan terhadap loyalitas nasabah pada Bank
BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman dengan moderasi
kepuasan nasabah, hal ini dibuktikan dengan nilai thiwng l€bih kecil dari
nila tgg atau (1,553 < 1,6604). Berdasarkan pengujian tersebut, maka

dapat dikatakan bahwa jaminan yang telah terbentuk pada BRI Syariah
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KCP Bantul Sudirman belum mampu meningkatkan kepuasan nasabah
untuk menjadi loyal.

10. Ada pengaruh yang signifikan dan positif dari kepedulian terhadap
loyalitas nasabah pada Bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu
Bantul Sudirman dengan moderasi kepuasan nasabah, hal ini dibuktikan
dengan nilai thiung l€bIN besar dari nilal tiae atau (2,198 > 1,6604). Empati
berpengaruh terhadap loyalitas setelah dimoderasi. Karena nasabah
memerlukan kepedulian dan pengertian dari karyawan untuk menciptakan
hubungan yang baik dan komunikatif.

Secara keseluruhan dapat dinyatakan bahwa kepuasan nasabah mampu
memperkuat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah.
Hal ini didukung dengan hasil nilai R Squre yang meningkat setelah adanya
interaksi dengan kepuasan nasabah. Hal ini berarti nasabah yang memiliki
kepuasan makin tinggi maka akan meningkatkan loyalitas nasabah pada Bank

BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman.

. Saran
Berdasarkan hasil penelitian ini, penulis dapat menyampaikan
beberapa saran berkenaan dengan model penelitian.
1. Bagi bank sebaiknya untuk Iebih meningkatkan kualitas pelayanan agar
nasabah puas, terbukti dengan meningkatnya kepuasan nasabah
menjadikan loyalitas mereka akan menjadi tinggi. Dengan memiliki

loyalitas tinggi, diharapkan nasabah akan selau menjadikan Bank BRI
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Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman menjadi pilihan
utamanya dalam menggunakan layanan jasa keuangan.

. Untuk pendlitian selanjutnya terkait dengan loyalitas nasabah, pendliti
dapat menambahkan variabel baru. Salah satu yang menjadi pertimbangan
adalah religiusitas.

. Pendlitian selanjutnya juga dapat menambahkan responden yang akan

dijadikan sampel agar variasi jawabannya semakin banyak.
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Lampiran 1

Terjemahan Al-Qur’an

Him

Fnt

Terjemahan

23

21

“Sesungguhnya, Allah memasukkan orang-orang beriman dan mengerjakan
amal yang saleh ke dalam surga-surga yang di bawahnya mengalir sungai-
sungai. Di surga itu mereka diberi perhiasan dengan gelang-gelang dari

emas dan mutiara, dan pakaian mereka adalah sutra.” (Al-Hajj (22): 23)

24

22

"Dan tepatilah perjanjian dengan Allah, apabila kamu berjanji, dan
janganlah kamu membatakan sumpah-sumpah(mu) itu, sesudah
meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah sebagai saksimu
(terhadap sumpah-sumpah itu). Sesungguhnya Allah mengetahui apa yang
kamu perbuat.” (QS. An-Nahl (16):91).

25

23

“Maka apabila engkau telah selesai (dari suatu urusan), tetaplah bekerja
keras (untuk urusan yang lain)” (QS.As-Syarh (94):7)

26

24

“Niscaya Allah akan mengangkat derajat orang-orang yang beriman di
antara kamu dan orang yang diberi ilmu beberapa dergjat. Dan Allah
mengetahui apa yang kamu kerjakan.” (QS Al-Mujadilah (58):11)”

27

25

“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah
mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka dan bermusyawarahlah dengan
mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan
tekad, maka bertawakallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai
orang-orang yang bertawakal kepada-Nya”. (Q.S. Ali-Imran; 159).




30

28

“Barangsigpa yang mengerjakan ama saeh, bak laki-laki maupun
perempuan dalam keadaan beriman, maka sesungguhnya akan Kami
berikan kepadanya kehidupan yang baik dan sesungguhnya akan Kami beri
balasan kepada mereka dengan pahala yang lebih baik dari apa yang telah
mereka kerjakan” (QS. An-Nahl (16): 97).




LAMPIRAN I1

KUESIONER

A. IDENTITASRESPONDEN
1. Nama
2. Alamat
B. KARAKTERISTIK RESPONDEN
1. JenisKelamin:

a Laki-Laki b. Perempuan
2. Usa

a 1525 Tahun b. 26-35 Tahun c. 36-45 Tahun d.>45
3. Jenjang Pendidikan:

a SD b.SMP C.SMA d. Sarjana
4. Status perkawinan anda saat ini:

a. Menikah b. Belum menikah c. Janda/ Duda

5. Pendapatan anda perbulan:Rp..........
6. Andamenjadi nasabah BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman
a <1-2Tahun b. >2-4 Tahun C. >4 Tahun
7. Jasayang anda gunakan
a  Pembiayaan b. Simpanan ¢. Simpanan dan Pembiayaan
8. Apakah anda menggunakan jasa lembaga keuangan lain

a Ya b. Tidak

Berilah tanda silang (X) pada kolom yang tersedia sesuai dengan kondisi saudara dan Bank BRI Syariah Kantor
Cabang Pembantu Bantul Sudirman

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

Tangible(Bukti Fisik)

No Pernyataan SS| S | N|TS|STS

1 | BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman memiliki ruang tunggu yang




nyaman.

Karyawan BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman berpenampilan
sopan sesuai dengan kaidah Islam.

BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman memiliki area parkir yang
luas.

Formulir selalu tersedia disertai dengan contoh pengisiannya, sehingga Saya tidak
kesulitan dalam pengisian.

Kebersihan lingkungan BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman

terjaga

Reliability (K ehandalan)

No Pernyataan TS |STS
1 |Customer service BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman
menyel esaikan keluhan Saya dengan segera.
2 | Teller melayani transaksi nasabah dengan cepat.
3 |Teller mampu melakukan transaksi dengan tepat, karena didukung oleh teknologi
yang modern.
4 Tabungan dilengkapi dengan kartu ATM yang sesuai dengan kebutuhan transaksi
nasabah.
5 Layanan electronik banking Bank BRI Syariah membuat Saya nyaman bertransaksi
kapan sgja.
Responsiveness (Daya Tanggap)
No Pernyataan TS |STS
1 | BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman memiliki jaringan ATM
yang tersebar luas, sehingga Saya mudah untuk tarik tunai dimanapun.
2 |Karyawan BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman menanggapi
keluhan nasabah dengan baik
3 | Telepon kantor BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman mudah
dihubungi.
4 | Satpam gs;’elalu membukakan pintu ketika Saya keluar/ masuk BRI Syariah Kantor
Cabang Pembantu Bantul Sudirman
5 | Karyawan dengan jelas menjawab pertanyaan saya
Assurance(Jaminan)
No Pernyataan TS |STS
1 |Saya merasa aman menyimpan uang di BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul

Sudirman

2

Dana nasabah dikel ola secara syariah, sehingga memberi ketenangan batin.

3

Customer service BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman terbuka
dalam memberikan informasi kepada nasabah.

Saya merasa aman melakukan transaksi melalui ATM.

Para karyawan BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman memiliki

pengetahuan yang luas, sehingga Saya yakin terhadap bank tersebut.




Emphaty (Empati)

No

Pernyataan

TS

STS

1

Saya merasa diperlakukan dengan baik oleh karyawan BRI Syariah Kantor Cabang
Pembantu Bantul Sudirman

2

Teller selamatransaksi menyel esaikan pekerjaan dengan cepat.

3

Pada mesin ATM yang rusak/masa perbaikan selalu terdapat pengumuman tentang
kerusakannya.

Customer service selalu menyimak pembicaraan Saya dengan sungguh-sungguh tanpa
memotong pembicaraan.

Teller BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman bersikap ramah saat

melayani nasabah.

K epuasan Nasabah

No

Pernyataan

TS

STS

1

Saya merasa puas terhadap kenyamanan kantor BRI Syariah Kantor Cabang
Pembantu Bantul Sudirman

2

Saya puas dengan kinerja customer service yang cepat dalam menanggapi keluhan-
keluhan para nasabah.

Saya puas dengan kinerja karyawan pada masing-masing bagian di BRI Syariah
Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman

Saya puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Teller BRI Syariah Kantor Cabang
Pembantu Bantul Sudirman

Saya merasa puas kepada karyawan BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul

Sudirman, karena memberikan pelayanan dengan ramah.

Loyalitas

No

Pernyataan

TS

STS

1

Saya terbiasa melakukan transaksi di BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul
Sudirman

2

Saya telah memberikan rekomendasi yang baik kepada orang lain tentang BRI
Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman

Saya memiliki komitmen kepada BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bantul
Sudirman

Sayatidak memiliki keinginan untuk berpindah ke Bank lain.

Saya akan menyatakan hal-hal yang positif tentang produk yang ada di BRI Syariah
Kantor Cabang Pembantu Bantul Sudirman




LAMPIRAN I

KARAKTERISTIK RESPONDEN

Lama Lembaga

No | Nama Jenis Kelamin Usia Pendidikan | Status Pendapatan menabung Jenis Jasa Keuangan lain
1 Ambarwati Perempuan 15-25thn | Sarjana Belum menikah Rp.500.000 <1-2 Tahun Simpanan Ya

2 Ayu Berliantin Perempuan 15-25thn | Sarjana Belum menikah Rp.500.000 <1-2 Tahun Simpanan Ya

3 Rosyid laki-laki 15-25thn | Sarjana Belum menikah Rp.2.500.000 <1-2 Tahun Simpanan Ya

4 Sri Rumiyati Perempuan >45 thn Sarjana menikah Rp.2.500.000 <1-2 Tahun Simpanan Ya

5 Mukhyi laki-laki >45 thn SMA menikah Rp.1.500.000 >4 Tahun Simpanan ya

6 M.zainur Ridho laki-laki 15-25thn | SMA Belum menikah Rp.800.000 <1-2 Tahun Simpanan tidak
7 Hesti Novitasari Perempuan 15-25thn | SMA Belum menikah Rp.400.000 <1-2 Tahun Simpanan ya

8 Saryanti laki-laki 26-35thn | SMP menikah Rp.1.000.000 <1-2 Tahun simpanan dan pembiayaan | tidak
9 Latif Nurhuda laki-laki 26-35thn | SMA menikah Rp.3.000.000 >4 Tahun simpanan Ya
10 | Sri Lestari Perempuan 26-35thn | SMP menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun simpanan tidak
11 | Yuliani Aniska Perempuan 15-25thn | SMA Belum menikah Rp.800.000 <1-2 Tahun simpanan tidak
12 | Sumiyati Perempuan 26-35thn | SMP menikah Rp.1.200.000 >2-4 Tahun simpanan dan pembiayaan | Ya
13 | Ngatini Perempuan 26-35thn | SMP menikah Rp.1.200.000 >2-4 Tahun simpanan dan pembiayaan | Ya
14 | Rumiyem Perempuan 26-35thn | SMP menikah Rp.800.000 <1-2 Tahun simpanan tidak
15 | Trilrfan Tari Perempuan 15-25thn | SMP menikah Rp.1.000.000 <1-2 Tahun simpanan Ya
16 | Fini Tiara Cahyani Perempuan 15-25thn | SMA Belum menikah Rp.900.000 <1-2 Tahun simpanan dan pembiayaan | tidak
17 | Nia Yulistiawati Perempuan 15-25thn | SMA Belum menikah Rp.600.000 <1-2 Tahun simpanan tidak
18 | Ismi Wulandari Perempuan 15-25thn | SMP Belum menikah Rp.900.000 <1-2 Tahun simpanan tidak
19 | Miyasih Perempuan 15-25thn | SMA Belum menikah Rp.700.000 <1-2 Tahun simpanan tidak
20 | Rubiyati Perempuan 26-35thn | SMP menikah Rp.800.000 >2-4 Tahun simpanan dan pembiayaan | Ya
21 | N.Rohmah Perempuan 15-25thn | SMA Belum menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun simpanan tidak
22 | Intan Setyaningrum Perempuan 15-25thn | SMP Belum menikah Rp.600.000 <1-2 Tahun simpanan tidak
23 | Turini Perempuan 26-35thn | SMP menikah Rp.900.000 <1-2 Tahun Simpanan tidak
24 | Muslikhoh Perempuan 26-35thn | SMP menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun Simpanan tidak
25 | TriSri Lestari Perempuan 15-25thn | SMA Belum menik_ah Rp.500.000 <1-2 Tahun Simpanan tidak




Nangim Anita

26 | Hendarti Perempuan 15-25thn | SMA Belum menikah Rp.500.000 <1-2 Tahun Simpanan tidak
27 | Ernawati Perempuan 15-25thn | SMP menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun Simpanan tidak
28 | Yulia Anggraeni Perempuan 15-25thn | SMA Belum menikah Rp.500.000 <1-2 Tahun Simpanan Ya

29 | Veny Ralita Sari Perempuan 15-25thn | SMA menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun Simpanan tidak
30 | Asna Hayati Perempuan 15-25thn | SMA Belum menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun simpanan dan pembiayaan | tidak
31 | Yuniati Perempuan 15-25thn | SMP Belum menikah Rp.1.000.000 <1-2 Tahun Simpanan tidak
32 | Pipin Yuliani Perempuan 15-25thn | SMA menikah Rp.900.000 <1-2 Tahun Simpanan tidak
33 | Vita Anggaraini Perempuan 15-25thn | SMP menikah Rp.600.000 <1-2 Tahun Simpanan tidak
34 | Yuni Lestari Perempuan 15-25thn | SMP Belum menikah Rp.800.000 <1-2 Tahun Simpanan tidak
35 | Sudaryanto laki-laki 15-25thn | SMA menikah Rp.950.000 <1-2 Tahun Simpanan Ya

36 | Sugeng Riyadi laki-laki 15-25thn | SMP Belum menikah Rp.1.000.000 <1-2 Tahun Simpanan tidak
37 | NurYanti Perempuan 26-35thn | SMA menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun Simpanan tidak
38 | Paryono laki-laki 15-25thn | SMA Belum menikah Rp.800.000 <1-2 Tahun Simpanan tidak
39 | Rahmat laki-laki 15-25thn | SMP Belum menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun Simpanan tidak
40 | Suradi laki-laki 26-35thn | SMA menikah Rp.1.100.000 >2-4 Tahun simpanan dan pembiayaan | Ya

41 | DwiHandayani Perempuan 26-35thn | SMP menikah Rp.900.000 <1-2 Tahun Simpanan tidak
42 | Iswanti Perempuan 15-25thn | SMP Belum menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun Simpanan tidak
43 | Sri Lestari Perempuan 15-25thn | SMP menikah Rp.600.000 <1-2 Tahun Simpanan Ya

44 | Suprapti Perempuan 15-25thn | SD menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun Simpanan tidak

Mukaromah

45 | Wulandari Perempuan 15-25thn | SMA Belum menikah Rp.1.000.000 >2-4 Tahun Simpanan tidak
46 | Ichwanti Chasanah Perempuan 15-25thn | SMP menikah Rp.1.100.000 >2-4 Tahun Simpanan tidak
47 | Nuri Perempuan 15-25thn | SMP menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun simpanan dan pembiayaan | Ya

48 | Ririn S Perempuan 26-35thn | SMA menikah Rp.1.000.000 <1-2 Tahun Simpanan tidak
49 | Sarjati Perempuan 15-25thn | SMA Belum menikah Rp.900.000 <1-2 Tahun Simpanan tidak
50 | SriEka WatiHaryanti | Perempuan 26-35thn | SMP menikah Rp.900.000 <1-2 Tahun Simpanan tidak
51 | Haryanti Perempuan 15-25thn | SD Belum menikah Rp.900.000 <1-2 Tahun Simpanan tidak
52 | Sundari Perempuan 15-25thn | SMP menikah Rp.1.000.000 <1-2 Tahun Simpanan tidak
53 | Rully Ratnasari Perempuan 26-35thn | SMP menikah Rp.900.000 <1-2 Tahun Simpanan tidak
54 | Harmini Perempuan 26-35thn | SMA menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun Simpanan tidak

\




55 | Fitriyati Perempuan 15-25thn | SMP menikah Rp.1.500.000 >2-4 Tahun Simpanan tidak
56 | Istiyani Perempuan 26-35thn | SMA menikah Rp.1.000.000 >2-4 Tahun Simpanan tidak
57 | Bintari Perempuan 26-35thn | SMP menikah Rp.1.000.000 <1-2 Tahun Simpanan tidak
58 | Farid Ahmad laki-laki 26-35thn | SMA menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun simpanan dan pembiayaan | Ya
59 | Ade Ratna Perempuan 26-35thn | SMP menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun Simpanan tidak
60 | YudiPrasetyo laki-laki 15-25thn | SMA Belum menikah Rp.1.000.000 >2-4 Tahun Simpanan tidak
61 | Maryati Perempuan 26-35thn | SMP menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun Simpanan tidak
62 | Novi Perempuan 36-45thn | SD menikah Rp.2.000.000 >2-4 Tahun Simpanan tidak
63 | Agus laki-laki 36-45 thn | SMP menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun Simpanan Ya
64 | Fuad laki-laki 26-35thn | SMA Belum menikah Rp.1.000.000 <1-2 Tahun Simpanan Ya
65 | bibiijah Perempuan >45 thn SD menikah Rp.1.000.000 <1-2 Tahun Simpanan Ya
66 | Salis NurS Perempuan >45 thn SD menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun Simpanan Ya
67 | Nanik Perempuan >45 thn SD menikah Rp.1.500.000 <1-2 Tahun Simpanan Ya
68 | Bulmah Perempuan 26-35thn | SMA menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun Simpanan tidak
69 | BudiW laki-laki 26-35thn | SMA Belum menikah Rp.1.000.000 <1-2 Tahun Simpanan Ya
70 | ari laki-laki 36-45 thn | Sarjana menikah Rp.2.500.000 | <1-2 Tahun Simpanan Ya
71 | Watono laki-laki 36-45 thn | SMA menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun Simpanan Ya
72 | Sismu laki-laki >45 thn SMA Duda Rp.2.000.000 <1-2 Tahun Simpanan Ya
73 | Bakuk laki-laki 36-45 thn | Sarjana menikah Rp.2.000.000 | <1-2 Tahun Simpanan Ya
74 | Imam laki-laki 26-35thn | Sarjana menikah Rp.4.000.000 <1-2 Tahun simpanan dan pembiayaan | Ya
75 | Mukhyi laki-laki >45 thn SMA menikah Rp.3.000.000 | <1-2 Tahun Simpanan Ya
76 | Saldi laki-laki 36-45 thn | Sarjana menikah Rp.3.000.000 >2-4 Tahun simpanan Ya
77 | Rusmayanti Perempuan >45 thn SMP menikah Rp.1.000.000 <1-2 Tahun simpanan Ya
78 | Panji laki-laki >45 thn SD menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun simpanan Ya
79 | Sekar Perempuan 15-25thn | SMA Belum menikah Rp.800.000 <1-2 Tahun simpanan Ya
80 | lbnu laki-laki 15-25thn | SMA Belum menikah Rp.800.000 <1-2 Tahun simpanan Ya
81 | Imah Perempuan 26-35thn | SMA menikah Rp.1.000.000 <1-2 Tahun simpanan Ya
82 | Pardo laki-laki 36-45 thn | SMP menikah Rp.3.000.000 | <1-2 Tahun simpanan Ya
83 | Rohimah Perempuan 26-35thn | SMA menikah Rp.1.200.000 | <1-2 Tahun simpanan tidak
84 | Paijem Perempuan >45 thn SMP menikah Rp.1.200.000 <1-2 Tahun simpanan Ya

Vi




85 | Darji laki-laki 36-45 thn | SMA menikah Rp.3.500.000 | <1-2 Tahun simpanan Ya
86 | Painam Perempuan >45 thn SMP menikah Rp.900.000 <1-2 Tahun simpanan Ya
87 | Agus laki-laki 15-25 thn | Sarjana Belum menikah Rp.1.500.000 <1-2 Tahun simpanan tidak
88 | Abdul latif laki-laki 15-25thn | Sarjana Belum menikah Rp.2.000.000 | >2-4 Tahun simpanan Ya
89 | llyas laki-laki 15-25thn | SMA Belum menikah Rp.1.000.000 | <1-2 Tahun simpanan Ya
90 | Faishal Asmu'i laki-laki 15-25 thn | Sarjana Belum menikah Rp.2.000.000 <1-2 Tahun simpanan dan pembiayaan | Ya
91 | supomo laki-laki 26-35thn | SMA menikah Rp.1.500.000 | >2-4 Tahun simpanan dan pembiayaan | Ya
92 | makrufa Perempuan 36-45thn | SD menikah Rp.800.000 <1-2 Tahun simpanan tidak
93 | Supartiwi Perempuan >45 thn SMP menikah Rp.650.000 <1-2 Tahun simpanan dan pembiayaan | Ya
94 | Paimin laki-laki 36-45thn | SMA menikah Rp.2.000.000 <1-2 Tahun simpanan Ya
95 | Rendi laki-laki 26-35thn | Sarjana Belum menikah Rp.1.700.000 <1-2 Tahun simpanan tidak
96 | Sunarti Perempuan 15-25thn | Sarjana Belum menikah Rp.1.500.000 >2-4 Tahun simpanan dan pembiayaan | tidak
97 | Riana laki-laki 26-35thn | SMA menikah Rp.2.500.000 >2-4 Tahun simpanan dan pembiayaan | Ya
98 | badrun laki-laki 15-25thn | Sarjana Belum menikah Rp.2.000.000 >2-4 Tahun simpanan dan pembiayaan | tidak
99 | ucup laki-laki 15-25thn | SMP Duda Rp.3.000.000 <1-2 Tahun pembiayaan tidak
100 | Luna Perempuan 15-25thn | SMA menikah Rp.1.500.000 | <1-2 Tahun simpanan Ya

VI




LAMPIRAN IV

HASIL KUESIONER

X2_A

4.00
4.20
3.80
3.40
4. 40
4.60

3.

80

4.20
4.20
4.40
4.40

4.20
4. 40
4.20
4.20
4. 40
4. 40

4.20
4.20
4.20

4. 40

4.20
3. 40
3. 60
4.40
4.00
3.40
4.00

3.

60

4.00
4. 40
4.20
4.20

4. 40
4.60
4.20

3.

60
60
60

3.

3.

X2

20
21
19
17
22
23
19
21
21
22
22

24 | 4.80

21
22
21
21
22
22

24 | 4.80

21
21
21

24 | 4.80

22

24 | 4.80

21
17
18
22
20
17
20
18
20
22
21
21

24 | 4.80

22
23
21
18
18
18

4

5

5

5

X2.4 | X2.5

X2.3

X2.2

X1 A| X2.1

4.20
4. 40
3.80
3.80
4.00

35

60

4.20
4.00
4.60
4.40
3. 80

4.00
4.00
4.20

4.40
4.60
4.20
4.40
4.20
4.20
4.40
4.40

4.20
3.00
4.20
4.20

4.20
5. 00
4.20
3. 60
4. 40
4.20
4.20
2.00
4. 40
3.60
4. 40
4. 40

3.

60

4.40

X1

21
22
19
19
20
18
21
20
23
22
19

24 | 4.80

20
20
21

24 | 4.80

22
23
21
22
21
21

22
22

24 | 4.80

21
15
21
21

24 | 4.80

21
25

21

18
22
21
21
10
22
18
22
22
18
22

4

5

4

X1.4 | X1.5

X1.3

X1.2

1

X1.

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44

IX



4.00

60
60

3.

3.

4.00
4.20
4.20
4. 40
4. 40

4.20
3.

60

4.00
4.20

2.

80

4.00
4. 40
3.60
3.80
3.60
4.20
4.00

3.

20

4.40
3.

60
00

3.

4.40
3.

60

3.60
3.00
3.00
2.80
4. 40
3.40

3.

60
60

3.

4.40

80
4.00
4.00
3.60
3.60
4.00
3.80
3.40
3.40

3.

60
60

3.

4.20
3.

80
80

3.

20

24 | 4.80

18
18
20
21
21
22
22

24 | 4.80

21
18
20
21

14
20
22
18
19
18
21
20
16
22
18
15
22
18
18
15
15

14
22
17
18
18
22

20
20
18
18
20
19
17
17
18
18
21
19
19

4

3

3

2

4.20
4.60

3.

20

4.00
3.20
2.40
3.40
4.00
4.20
4.00

3.

20
20

3.

4.00
4.20

3.40
3.60
3.60
4. 40
3.60
4.00
3.80
4.20
4.20
4.00
4.60

3.

80

3.40
2.

00

3.60
3.80
4.60
4.00
4.20
2.20
2.40
4.00
4.00
4.20
4.00
4.20
4. 40
4.20
3.60
4.00
4.20

3.

20

2.40
4.40

3.

60

21
23
16
20
16
12
17
20
21
20
16
16
20
21

24 | 4.80

17
18
18
22
18
20
19
21

21

20
23
19
17
10

24 | 4.80

18
19
23
20
21

11
12
20
20
21

20
21
22
21
18
20
21
16
12
22
18

4

45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92
93
94
95




60
60
80
20

3.

3.

3.

3.

3.60

4. 40
4.00
4.20

3.

80

4.20
4.20
4.00
4. 60
4.20
4.60
4.20
4.40
4.00
4.40
4.40
4.20
4.20
4.40
4.40

4.20
4. 40
2.00
4.00
4.00
4.00
4.00

3.

00

4.60
4.60
4.00
4. 40
3.60
3.80
4.00
2.00
3.60
1.20

5.

00
60

3.

4.00
4.60

3.

80

18
18
19
16
18

X4 | X4_A

22
20
21
19
21
21
20
23
21
23
21
22
20
22
22
21
21
22
22

24 | 4.80

21
22
10
20
20
20
20
15
23
23
20
22
18
19
20
10
18

25
18
20
23
19

X4.4 | X4.5

X4.3

X4.2

3. 60

4.20
4.00

3.

80

4.00

X3_A| X4.1

4.00
4.20
4.00
4.20
4.20
4.20

3.

80
60

3.

4.00
3.80
4.00
3.60
4.00
4.20
4.00
4.00
3.40
2.40
4.00
4.00
4.00
4.60
5. 00
4.00
4.00

4.20
4.00
3. 60
2.20
2.60
4.00
4.00
4.20
4. 40
4.00
4.00
3.80

3.

60

4.00
4.00

3.

80

4.00

18
21
20
19
20

X3

20
21
20
21

21
21

19
18
20
19
20
18
20
21
20
20
17
12
20
20
20
23
25
20
20

24 | 4.80

21

20
18
11
13
20
20
21
22
20
20
19
18
20
20
19
20

5

X3.4 | X38.5

X3.3

X3.2

1

X3.

96
97
98
99
100

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

XI



2.20

4.20
4.20

3.

60

3.60
3.80
4. 40
4.20
4.00
3. 60
4. 40

2.

60

3.40
3.

80
60

3.

3.40
3.80
3.80
3.60
3.20
3.80
5. 00

3.

60
20

3.

4.20
4.20

2.

00
80

3.

1.20
4.60
4.20
2.00
4.00

3.

80

4.00
3.40

80
4.00
3.20
3.80
3.60
2.20
4.60
2.80
4.20
4.00
4.00

5.

00
80

2.

11
21
21
18
18
19
22
21
20
18
22
13
17
19
18
17
19
19
18
16
19
25
18
16
21
21
10
19

24 | 4.80
24 | 4.80

23
21
10
20
19
20
17

20
16
19
18
11
23

14
21
20
20
25

14

5
5

2

2

2

4.00
4.00
4.20
3.40
3. 80
4.00
4.00
2.80
3.20
2.40
4.00
4.00
4.00
4.00

3.

20

4.20
3. 20
3.60
3.40
3.60
4. 40
4. 40

3.

60
60
20

3.

3.

3.40
3"

60

3.40
3.40
3.80
3.00
4.00
4.20
4.20
3.20
2. 60
3.80
2.80
3.20
3. 60
2.20
3.00
3.80
3.00
3.60
3.20

3.

00

4.00
2.

60

3.40
3.40

20
20
21
17
19
20
20

14
16
12
20
20
18
20
16
21
16
18
17
18
22
22
18
18
16
17
18
17
17
19
15
20
21
21
16
13
19

14
16
18
11
15
19
15
18
16
15
20
13
17
17

4

2

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92
93
94

Xl



4.20
2.

80

4.20
4.00
1.20
2.20

21

14
21
20

11

X6_A

4.40
4.40
4.60

5.

00

4.60
4.00

3.

60

3.20
3.60
4.20
4.00
4.20
4. 40
4.60
4. 40
4.20
4.00

3.

80

4.00
4.40
4.00
3. 80
4.20
3. 80
4.20
4. 60
4. 60
4.20
4.20
3. 40

3.

20

4.60
4.00
3.80
3.80
3.40

4.00
5.

00
00

5.

2

X6

22
22
23
25
23
20
18
16
18
21
20
21
22
23
22
21
20
19
20
22
20
19
21
19
21
23
23
21
21
17
16
23
20
19
19
17

24 | 4.80

20
25
25

5

X6.4 | X6.5

X6. 3

X6. 2

3.40
3.

20
60

3.

4.20
4.00
3.80

17
16
18
21
20
19

X5_A | X6.1

4.20
4.60
4.40

4.20
4. 40
4. 60
4.20
4. 40
4. 40
3.00
4.00
4.00

3.

60
80

3.

4.20
4.20
4.20

4. 40

4.20
4. 40

3.40
3.80
4.00
4.00
3. 60
4. 40
4.00
4.20
2.60
3.60
3.60
4.20
4.00
4.00

3.

80

4.00

X5

21

23
22

24 | 4.80

21
22
23
21
22
22
15
20
20
18
19
21
21
21

24 | 4.80

22

24 | 4.80

21
22

24 | 4.80

17
19
20
20
18
22
20
21
13
18
18
21
20
20
19
20

4

5

X5.4 | X5.5

X5. 3

X5. 2

95
96
97
98
99
100

1

X5.

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

Xl



5.00

4.00
3.

80
80

3.

4.00
4.20
3.40
4. 40
4.20
3.80
4.60

5.

00

4.00
5.

00

4.00
3.

80

3.80
4.20
4.20
3.60
4.20
3.80

3.

60
80

3.

4.00
4.00
3.40
4.00
4.00
5.00
3.80
4.00
4.00
4.20

3.

80

4.00
4.00
4.20
4.60
4.00
4. 40
4.00
4.60
4.00
3.00
3.00

3.

60

4.20
3.

60
60
20

3.

3.

25
20
19
19
20
21
17
22
21
19
23
25
20
25
20
19
19
21
21
18
21
19
18
19
20
20
17
20
20
25
19
20
20
21
19
20
20
21
23
20
22
20
23
20
15
15
18
21
18
18
16

4.00
3.

20

4.00
4.20
3.40
3.20
3.60
3.60
4.20
4.20
4. 40
4. 40

5.

00

4.20
4.20
4.20
4.60
4.20
4.20
4. 40
3.80

2.

80

3.40
2.

00
00
20
80
80

3.

2.

2.

3.

3.80
4.20
3.80
3.60
4.20
2.80
2.40
2. 60
3.80
4. 40
4.00
4. 40
4. 40
3.60
3.40
2.80
3.40
3.20

3.

60

4.40
2.

80

2.40
3.

20

20
16
20
21
17
16
18
18
21
21
22
22
25
21

21
21
23
21

21
22
19

14
17
10
15
11

14
19
19
21

19
18
21

14
12
13
19
22
20
22
22
18
17

14
17
16
18
22

14
12
16

4

4

3

2

3

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

XV



XV

92 3 4 2 4 2 15 | 3.00 4 4 4 4 4 20 | 4.00

93 5 5 3 5 3 21 | 4.20 4 5 4 3 3 19 | 3.80

94 4 3 2 3 2 14 | 2.80 3 4 3 4 3 17 | 3.40

95 5 3 3 3 3 17 | 3.40 4 4 5 4 3 20 | 4.00

96 5 3 2 3 3 16 | 3.20 3 3 4 3 3 16 | 3.20

97 2 3 2 3 3 13 | 2.60 5 5 3 4 5 22 | 4.40

98 2 5 3 5 3 18 | 3.60 5 4 3 3 3 18 | 3.60

99 5 4 2 4 3 18 | 3.60 4 3 3 2 3 15 | 3.00
100 3 3 3 3 3 15 | 3.00 4 3 4 4 3 18 | 3.60
NO Y1.1 | VY1.2 | VY13 ]|YlL4)|VYL5 Y Y A | XL.X6 | X2. X6 | X3.X6 | X4. X6 | X5. X6

1 5 4 4 5 5 23 | 4.60 | 18.48 | 17.60 | 17.60 | 19.36 | 18.48

2 4 5 5 5 4 23 | 4.60 | 19.36 | 18.48 | 18.48 | 17.60 | 20.24

3 4 4 5 4 5 22 | 4.40 | 17.48 | 17.48 | 18.40 | 19.32 | 20.24

4 5 5 5 5 5 25 | 5.00 | 19.00 | 17.00 | 21.00 | 19.00 | 24.00

5 5 4 4 ) D) 23 | 4.60 | 18.40 | 20.24 | 19.32 | 19.32 | 19.32

6 4 5 4 4 4 21 1 4.20 | 14.40 | 18.40 | 16.80 | 16.80 | 17.60

7 4 5 3 4 4 20 | 4.00 | 15.12 | 13.68 | 13.68 | 14.40 | 16.56

8 4 3 3 4 4 18 | 3.60 | 12.80 | 13.44 | 11.52 | 14.72 | 13. 44

9 3 4 4 4 4 19 | 3.80 | 16.56 | 15.12 | 14.40 | 15.12 | 15.84

10 4 4 4 4 4 20 | 4.00 | 18.48 | 18.48 | 15.96 | 19.32 | 18. 48

11 3 3 4 4 4 18 | 3.60 | 15.20 | 17.60 | 16.00 | 16.80 | 12.00

12 4 4 5 4 4 21 | 4.20 | 20.16 | 20.16 | 15.12 | 18.48 | 16. 80

13 4 4 4 4 5 21 | 4.20 | 17.60 | 18.48 | 17.60 | 17.60 | 17.60

14 3 4 5 5 5 22 | 4.40 | 18.40 | 20.24 | 19.32 | 20.24 | 16.56

15 4 4 4 4 4 20 | 4.00 | 18.48 | 18.48 | 17.60 | 19.36 | 16.72

16 5 4 4 4 4 21 | 4.20 | 20.16 | 17.64 | 16.80 | 17.64 | 17.64

17 5 4 4 3 3 19 1 3.80 | 17.60 | 17.60 | 13.60 | 16.80 | 16. 80

18 4 5 5 2 2 18 | 3.60 | 17.48 | 16.72 9.12 | 16.72 | 15.96

19 4 4 5 4 4 21 |1 4.20 | 16.80 | 19.20 | 16.00 | 17.60 | 19. 20

20 5 5 5 4 4 23 1 4.60 | 19.36 | 18.48 | 17.60 | 21.12 | 19.36

21 5 4 4 4 4 21 |1 4.20 | 16.80 | 16.80 | 16.00 | 16.80 | 19. 20

22 4 4 4 5 4 21 | 4.20 | 15.96 | 15.96 | 17.48 | 16.72 | 15.96

23 5 4 4 5 5 23 | 4.60 | 18.48 | 20.16 | 21.00 8.40 | 18.48

24 5 4 4 4 4 21 | 4.20 | 16.72 | 16.72 | 15.20 | 15.20 | 18.24

25 4 5 5 4 4 22 | 4.40 | 20.16 | 20.16 | 16.80 | 16.80 | 14.28

26 4 4 5 5 5 23 | 4.60 | 19.32 | 19.32 | 22.08 | 18.40 | 17.48

27 5 5 5 4 4 23 | 4.60 | 13.80 | 15.64 | 19.32 | 18.40 | 18. 40

28 5 4 4 4 4 21 | 4.20 | 17.64 | 15.12 | 16.80 | 12. 60 | 16. 80

29 4 5 5 3 3 20 1 4.00 | 17.64 | 18.48 | 15.12 | 19.32 | 15.12

30 3 4 3 3 4 17 ] 3.40 | 16.32 | 13.60 7.48 | 15.64 | 14.96

31 5 3 3 2 3 16 | 3.20 | 13.44 | 10.88 8.32 | 12.80 | 12.80

32 4 5 4 4 4 21 1 4.20 | 23.00 | 18.40 | 18.40 | 20.24 | 19.32

33 4 5 3 4 4 20 | 4.00 | 16.80 | 14.40 | 16.00 | 14.40 | 10.40

34 3 4 4 4 4 19 | 3.80 | 13.68 | 15.20 | 15.96 | 14.44 | 13.68

35 4 4 4 5 5 22 | 4.40 | 16.72 | 16.72 | 16.72 | 15.20 | 13.68

36 3 4 3 4 4 18 | 3.60 | 14.28 | 14.28 | 13.60 6.80 | 14.28

37 3 4 4 5 4 20 | 4.00 | 20.16 | 20.16 | 19.20 | 17.28 | 19. 20




38 3 2 2 4 4 15 | 3.00 8.00 | 19.20 | 15.20 4.80 | 16.00
39 3 4 5 4 4 20 | 4.00 | 22.00 | 22.00 | 18.00 | 25.00 | 19.00
40 4 4 4 4 4 20 | 4.00 | 18.00 | 23.00 | 20.00 | 18.00 | 20.00
41 4 4 4 4 4 20 | 4.00 | 22.00 | 21.00 | 20.00 | 20.00 | 20.00
42 4 5 4 4 4 21 | 4.20 | 17.60 | 14.40 | 15.20 | 18.40 | 12.80
43 4 3 4 4 4 19 | 3.80 | 13.68 | 13.68 | 15.20 | 14.44 | 15.20
44 3 5 3 4 4 19 | 3.80 | 16.72 | 13.68 | 15.20 8.36 | 15. 96
45 3 4 4 4 4 19 | 3.80 | 16.80 | 16.00 | 16.00 | 16.80 | 13.60
46 5 4 5 5 5 24 |1 4.80 ] 19.32 | 20.16 | 17.64 | 17.64 | 13.44
47 4 3 4 4 2 17 | 3.40 | 10.88 | 12.24 | 11.56 | 12.24 | 12.24
48 4 4 4 4 4 20 | 4.00 | 17.60 | 15.84 | 16.72 | 15.84 | 15.84
49 4 4 4 4 4 20 1 4.00 | 13.44 | 16.80 | 16.80 | 15.96 | 17.64
50 3 3 4 4 4 18 | 3.60 9.12 | 15.96 | 15.20 | 16.72 | 15.96
51 4 4 4 3 5 20 | 4.00 | 15.64 | 19.32 | 12.88 | 19.32 | 20.24
52 4 4 5 4 4 21 | 4.20 | 20.00 | 22.00 | 16.00 | 20.00 | 22. 00
53 4 5 4 3 4 20 | 4.00 | 16.80 | 17.60 9.60 | 14.40 | 20.00
54 4 4 5 5 4 22 | 4.40 | 20.00 | 24.00 | 20.00 | 22.00 | 21.00
55 4 4 3 4 4 19 | 3.80 | 12.80 | 16.80 | 16.00 | 10.40 | 16. 80
56 4 4 3 4 4 19 | 3.80 | 12.16 | 13.68 | 15.20 | 12.92 | 15.96
57 4 4 4 2 5 19 | 3.80 | 15.20 | 15.20 | 15.20 | 14.44 | 17.48
58 5 4 5 2 4 20 | 4.00 | 17.64 | 17.64 | 13.44 | 15.12 | 17.64
59 4 4 4 3 5 20 | 4.00 | 20.16 | 11.76 | 17.64 | 14.28 | 17.64
60 4 4 4 2 4 18 | 3.60 | 12.24 | 14.40 | 11.52 | 13.68 | 15.84
61 4 3 5 3 ) 20 | 4.00 | 15.12 | 18.48 | 15.12 | 15.96 | 15.96
62 5 4 3 2 5 19 | 3.80 | 13.68 | 13.68 | 12.92 | 13.68 | 10.64
63 5 3 4 1 3 16 | 3.20 | 15.84 | 13.68 | 12.96 | 11.52 | 12. 24
64 5 3 4 3 2 17 | 3.40 | 13.68 | 13.68 | 16.72 | 14. 44 7.60
65 5 4 4 1 5 19 | 3.80 | 16.00 | 16.80 | 17.60 | 20.00 | 12. 00
66 4 4 4 3 3 18 | 3.60 | 15.20 | 16.00 | 14.40 | 14.40 8. 80
67 3 3 4 3 3 16 | 3.20 | 14.28 | 10.88 | 12.24 | 10.88 9.52
68 4 5 5 ils 4 19 | 3.80 | 16.80 | 17.60 | 12.80 | 16.80 | 15.20
69 4 3 4 5 2 18 | 3.60 | 16.00 | 14.40 | 13.60 | 16.80 | 15.20
70 5 4 4 4 4 21 | 4.20 | 23.00 | 15.00 | 18.00 | 10.00 | 21.00
71 4 4 4 3 4 19 | 3.80 | 14.44 | 16.72 | 12.92 | 14.44 | 14.44
72 3 4 5 3 4 19 | 3.80 | 13.60 | 14.40 | 13.60 | 19.20 | 14.40
73 3 3 4 1 5 16 | 3.20 8.00 | 14.40 | 15.20 | 19.20 | 16.80
74 4 3 4 4 2 17 | 3.40 | 20.16 | 12.60 | 12.60 5.04 | 11.76
75 4 4 3 2 3 16 | 3.20 | 13.68 | 11.40 | 15.20 | 17.48 9.12
76 4 3 3 2 5 17 | 3.40 | 15.20 | 11.20 | 16.80 | 16.80 | 10. 40
77 3 4 4 3 3 17 | 3.40 | 18.40 | 17.60 | 16. 80 8.00 | 15.20
78 4 4 3 S 4 18 | 3.60 | 16.80 | 14.28 | 13.44 | 16.80 | 18.48
79 4 3 5 5 4 21 | 4.20 | 19.32 | 16.56 | 11.96 | 17.48 | 18.40
80 4 3 3 3 4 17 | 3.40 8.80 | 14.40 | 15.20 | 16.00 | 17.60
81 3 4 4 4 3 18 | 3.60 | 10.56 | 19.36 | 12.32 | 14.96 | 19.36
82 3 2 3 2 4 14 | 2.80 | 16.00 7.20 | 12.80 7.20 | 14.40
83 4 4 3 2 4 17 | 3.40 | 18.40 | 18.40 | 16.56 | 18.40 | 15.64
84 4 3 4 3 4 18 | 3.60 | 16.80 | 16.00 8.80 | 12.80 | 11.20
85 4 4 3 2 3 16 | 3.20 | 12. 00 | 10.80 9.00 | 11.40 | 10.20
86 4 3 4 3 2 16 | 3.20 | 12. 60 | 10.80 | 11.40 | 10.80 9. 60
87 4 3 3 3 5 18 | 3.60 | 15.84 | 14.40 | 10.80 7.92 | 12.96
88 4 4 5 4 2 19 | 3.80 | 17.64 | 15.96 | 15.12 | 19.32 | 18.48
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89 3 5 3 3 3 17 1 3.40 | 12.96 | 12.24 | 11.52 | 10.08 | 10.08
90 4 4 4 3 2 17 | 3.40 | 14.40 | 12.24 | 10.80 | 15.12 8. 64
91 3 4 4 2 2 15 | 3.00 | 13.44 | 11.52 | 12.80 | 12.80 | 10. 24
92 4 4 3 3 4 18 | 3.60 | 12.80 | 14.40 | 10.40 | 16.00 | 12.00
93 4 3 4 3 3 17 | 3.40 9.12 | 15.96 | 12.92 | 19.00 | 15.96
94 4 3 4 3 3 17 | 3.40 | 14.96 | 12.92 | 11.56 9.52 9.52
95 4 4 4 5 4 21 | 4.20 | 14.40 | 15.20 | 13.60 | 16.80 | 13.60
96 4 4 3 2 2 15 | 3.00 | 11.52 | 11.52 | 10. 24 8.96 | 10.24
97 5 4 4 4 3 20 | 4.00 | 18.48 | 15.84 | 15.84 | 18.48 | 11.44
98 4 4 4 3 3 18 | 3.60 | 14.40 | 13.68 | 15.12 | 14.40 | 12.96
99 3 2 3 4 3 15 | 3.00 | 11. 40 9.60 | 12.00 3.60 | 10.80
100 3 3 3 3 5 17 | 3.40 | 14.40 | 12.96 | 13.68 7.92 | 10.80
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LAMPIRAN V

HASIL SPSS PROFIL RESPONDEN

Jenis_kelamin

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid laki-laki 36 36.0 36.0 36.0
Perempuan 64 64.0 64.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid >45 thn 12 12.0 12.0 12.0
15-25 thn 48 48.0 48.0 60.0
26-35 thn 30 30.0 30.0 90.0
36-45 thn 10 10.0 10.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Pendidikan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sarjana 14 14.0 14.0 14.0
SD 8 8.0 8.0 22.0
SMA 42 42.0 42.0 64.0
SMP 36 36.0 36.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Pendapatan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Rp.1.000.0 36 36.0 36.0 36.0
Rp.1.100.0 2 2.0 2.0 38.0
Rp.1.200.0 4 4.0 4.0 42.0
Rp.1.500.0 7 7.0 7.0 49.0
Rp.1.700.0 1 1.0 1.0 50.0
Rp.2.000.0 7 7.0 7.0 57.0
Rp.2.500.0 4 4.0 4.0 61.0
Rp.3.000.0 5 5.0 5.0 66.0
Rp.3.500.0 1 1.0 1.0 67.0
Rp.4.000.0 1 1.0 1.0 68.0
Rp.400.000 1 1.0 1.0 69.0
Rp.500.000 5 5.0 5.0 74.0
Rp.600.000 4 4.0 4.0 78.0
Rp.650.000 1 1.0 1.0 79.0
Rp.700.000 1 1.0 1.0 80.0
Rp.800.000 9 9.0 9.0 89.0
Rp.900.000 10 10.0 10.0 99.0
Rp.950.000 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Lama_menjadi_nasabah
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  <1-2 Tahun 82 82.0 82.0 82.0
>2-4 Tahun 16 16.0 16.0 98.0
>4 Tahun 2 2.0 2.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Jenis_jasa

Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid pembiaya 1 1.0 1.0 1.0
simpanan 44 44.0 44.0 45.0
Simpanan dan
) 55 55.0 55.0 100.0
pembiayaan
Total 100 100.0 100.0
Status
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Belum menikah 37 37.0 37.0 37.0
Duda 2 2.0 2.0 39.0
menikah 61 61.0 61.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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LAMPIRAN VI

UJI VALIDITAS VARIABEL TANGIBLE / BUKTI FISIK (X1)

Correlations

HASIL UJI VALIDITASDAN RELIABILITAS

TangibleBuktiFisikX1

X11

X12

X13

X14

X15

TangibleBuktiFisik X1

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

, 756
,000

30
652"
,000
30
772
,000
30
738
,000
30
759"
,000

30

30

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

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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UJI RELIABILITAS VARIABEL TANGIBLE/BUKTI FISIK(X1)

Case Processing Summary

N %
Valid 30 100,0
Cases Excluded® 0 0
Total 30 100,0

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

Reliability Statistics

Cronbach's N of ltems
Alpha

773 5
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UJI VALIDITAS VARIABEL RELIABILITY/KEHANDALAN (X2)

Correlations

ReliabilityKehandalanX2

Pearson Correlation ,860
X21 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 850"
X22 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 721"
X23 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 857"
X24 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 814"
X25 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 1"
ReliabilityKehandalanX2 Sig. (2-tailed)
N 30

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

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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UJI RELIABILITAS VARIABEL RELIABILITY/KEHANDALAN (X2)

Case Processing Summary

N %
Valid 30 100,0
Cases  Excluded® 0 0
Total 30 100,0

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

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha

,879 5
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UJI VALIDITAS VARIABEL RESPONSIVENESS/ DAYA TANGGAP (X3)

Correlations

ResponsivenessDayaTanggapX
3

X31

X32

X33

X34

X35

ResponsivinessDayaTanggapX3

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

3

,739
,000

30
626
,000

30
669
,000

30
669
,000

30

573"
,001

30

*k

30

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

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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UJI RELIABILITAS VARIABEL RESPONSIVENESS/ DAYA TANGGAP (X3)

Case Processing Summary

N %
Valid 30 100,0
Cases Excluded® 0 0
Total 30 100,0

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

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha

,664 5
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UJI VALIDITAS VARIABEL ASSURANCE/JAMINAN (X4)

Correlations

AssuranceJaminanX4

X41

X42

X43

X44

X45

AssuranceJaminanX4

Pearson Correlation 772
Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 820"
Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 910"
Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 713"
Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 821"
Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 1"
Sig. (2-tailed)

N 30

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

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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UJI RELIABILITAS VARIABEL ASSURANCE/JAMINAN (X4)

Case Processing Summary

N %
Valid 30 100,0
Cases Excluded® 0 0
Total 30 100,0

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

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha

,857 5
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UJI VALIDITAS VARIABEL EMPHATY/KEPEDULIAN (X5)

Correlations

EmphatykepedulianiX5

X51

X52

X53

X54

X55

EmphatyEmpatiX5

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

,567
,001

30
, 707
,000
30
,814
,000
30
ATT
,008
30
, 716
,000
30

30

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

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

XXIX




UJI RELIABILITAS VARIABEL EMPHATY/KEPEDULIAN (X5)

Case Processing Summary

N %
Valid 30 100,0
Cases Excluded® 0 0
Total 30 100,0

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

Reliability Statistics

Cronbach's N of ltems
Alpha

,671 5
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UJI VALIDITAS VARIABEL KEPUASAN NASABAH (X6)

Correlations

KepuasanNasabahX6
Pearson Correlation ,730
X61 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation ,650
X62 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation , 715
X63 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 668"
X64 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 655"
X65 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 1"
KepuasanNasabahX6 Sig. (2-tailed)
N 30

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

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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UJI RELIABILITAS VARIABEL KEPUASAN NASABAH (X6)

Case Processing Summary

N %
Valid 30 100,0
Cases Excluded® 0 0
Total 30 100,0

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

Reliability Statistics

Cronbach's N of ltems
Alpha

,713 5
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UJI VALIDITAS VARIABEL LOYALITAS (Y)

Correlations

—
ET3

LoyalitasY
Pearson Correlation , 757
Y11 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 594"
Y12 Sig. (2-tailed) ,001
N 30
Pearson Correlation 846"
Y13 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation ,603”
Y14 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 545"
Y15 Sig. (2-tailed) ,002
N 30
Pearson Correlation 1
LoyalitasY Sig. (2-tailed)
N 30

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

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

XXX



UJI RELIABILITAS VARIABEL LOYALITAS (Y)

Case Processing Summary

N %
Valid 30 100,0
Cases Excluded® 0 0
Total 30 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,676
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LAMPIRAN VII

HASIL UJI ASUMSI KLASIK

a. Uji Normalitas

P-Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Expected Cum Prob

Dependent Variable: Y

1,0

0,54

0,67

0,24

4

0,0

T
0,0 02 04 06 03

Observed Cum Prob
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b. Uji Heteroskedastisitas

Regression Studentized Residual

Scatterplot

Scatterplot
Dependent Variable: Y
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Regression Standardized Predicted Value
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c. Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance | VIF
1 (Constant) -.926 .340 -2.727 .008
X1 191 .044 .254 4.389 .000 .988| 1.012
X2 133 .057 .152 2.331 .022 .781| 1.281
X3 .219 .049 .261 4.422 .000 9471 1.056
X4 .089 .033 .165 2.727 .008 .899| 1.112
X5 137 .044 197 3.116 .002 827 1.209
X6 .450 .060 468 7.533 .000 .858| 1.166

a. Dependent Variable: Y
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LAMPIRAN VII1

HASIL UJI REGRES

Variables Entered/Removed?

Model Variables Variables Method
Entered Removed
1 X5, X1, X3, X4, Enter
x2°
a. Dependent Variable: Y
b. All requested variables entered.
Model Summaryb
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 7112 ,505 479 ,32755

a. Predictors: (Constant), X5, X1, X3, X4, X2

b. Dependent Variable: Y

ANOVA*
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 10,290 5 2,058 19,183 ,OOOb
1 Residual 10,085 94 ,107
Total 20,376 99

a. Dependent Variable: Y
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b. Predictors: (Constant), X5, X1, X3, X4, X2

Coefficients

a

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) ,030 ,398 ,075 ,941
X1 ,213 ,055 ,283 3,882 ,000
1 X2 ,173 ,072 ,197 2,411 ,018
X3 ,279 ,062 ,333 4,531 ,000
X4 ,124 ,041 ,231 3,056 ,003
X5 ,205 ,054 ,294 3,769 ,000

a. Dependent Variable: Y

XL




Hasil Uji Regresi Linier Berganda (Moderation Effect)

Regression

Variables Entered/Removed?

Model Variables Variables Method
Entered Removed

X5.X6, X1, X3, Enter
1 X4, X2, X5,

X4.X6, X3.X6,

X1.X6, X2.X6"
a. Dependent Variable: Y
b. All requested variables entered.

Model Summaryb
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate

1 ,855% 731 ,701 ,24814

a. Predictors: (Constant), X5.X6, X1, X3, X4, X2, X5, X4.X6, X3.X6,
X1.X6, X2.X6

b. Dependent Variable: Y

ANOVA*
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 14,895 10 1,490 24,191 ,000°
1 Residual 5,480 89 ,062
Total 20,376 99
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a. Dependent Variable: Y

b. Predictors: (Constant), X5.X6, X1, X3, X4, X2, X5, X4.X6, X3.X6, X1.X6, X2.X6

Coefficients?®

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) ,730 ,332 2,201 ,030
X1 ,165 ,401 ,219 411 ,682
X2 2,081 ,604 2,365 3,444 ,001
X3 -, 773 412 -,923 -1,874 ,064
X4 -,379 ,303 -, 706 -1,250 ,215
1 X5 -,834 432 -1,195 -1,928 ,057
X1.X6 ,002 ,099 ,017 ,024 ,981
X2.X6 -,468 ,145 -3,217 -3,222 ,002
X3.X6 ,245 ,103 1,636 2,387 ,019
X4.X6 ,119 ,077 1,070 1,553 124
X5.X6 ,236 ,107 1,838 2,198 ,031

a. Dependent Variable: Y
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Nama
Tempat/Tanggal Lahir
Jenis Kelamin
Fakultas/Jurusan
Agama

Alamat Asal

No. HP

Email

Orang Tua

Nama Ayah
Pekerjaan

Nama Ibu
Pekerjaan

Alamat Orang Tua

Pendidikan Formal

CURRICULUM VITAE

: Dea Restu Agustina

. Purwakarta, 29 Agustus 1992

: Perempuan

. Syariah dan Hukum/K euangan Islam

> Islam

: kp.Batukarut Ds.Liunggunung Kec.Plered Kab.Purwakarta
- 08997771184

. dearestuagustina@yahoo.co.id

: Jgjang Sumarna

: Pegawai BKKBN

: Wiratmi

: Ibu Rumah Tangga

: kp.Batukarut Ds.Liunggunung Kec.Plered Kab.Purwakarta

SDN Cidadapan/anjun 1 (1998-2004)

SMP Negeri 1 Plered (2004-2007)

MAS Darussalam Kasomalang Subang (2007-2010)
Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga (2010- 2014)
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