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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas layanan,
religiusitas, dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan
nasabah sebagai variabel moderasi studi pada Bank Syariah Mandiri KCP
Kaliurang. Sampel yang digunakan sejumlah 100 responden yaitu nasabah Bank
Syariah Mandiri (BSM) yang menjadi nasabah lebih dari 1 tahun. Teknik
pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling. Jenis penelitian
ini adalah penelitian lapangan dengan pendekatan kuantitatif. Data yang
digunakan adalah data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh
berdasarkan jawaban responden terhadap kuesioner yang dibagikan. Penelitian ini
menggunakan metode analisis regresi linear berganda dan Moderated Regression
Analysis dengan pengolahan data menggunakan software SPSS 16.0 for Windows.

Hasil pengujian regresi menunjukkan bahwa kualitas layanan, religiusitas,
dan citra perusahaan secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
Sedangkan secara parsial, variabel kualitas layanan dan religiusitas berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah mampu memoderasi hubungan
antara kualitas layanan, citra perusahaan dan religiusitas dengan loyalitas nasabah.
Koefisien determinasi (Adjusted R?) nilainya 0,163 atau sebesar 16,3% dan
sisanya 83,7 % dipengaruhi oleh variabel lain yang dapat mempengaruhi loyalitas
nasabah.

Kata Kunci : kualitas layanan, citra perusahaan, religiusitas, kepuasan nasabah,
loyalitas nasabah.



ABSTRACT

This research purposes to examine service quality, corporate image, and
religiousity effect toward customer loyalty of Bank Syariah Mandiri KCP
Kaliurang in which cuatomer satisfaction is use as its moderation variable. The
sample of this research are 100 respondents that are customers of Bank Syariah
Mandiri with the period more than one year. The sampling technique uses
purposive sampling method. This research is a field research with quantitative
approach. The data are primary data and secondary data. The primary data is
obtained based on respondents’ answers to a distributed questionnaire. This study
uses multiple linear regression analysis and Moderated Regression Analysis in
which data processing uses SPSS 16.0 for Windows.

As the result, it shows that the service quality, corporate image, and
religiousity simultaneously affect the customer loyalty. Meanwhile, the partial
test shows that the variable of service quality and religiousity effect the customer
loyalty significantly. Custemer satisfaction is able to moderate connection
between service quality, corporate image, and religious and customer loyalty. The
coefficient of determination (Adjusted R?) value is 0.163 or 16,3% and the
remaining is 83,7% which is influenced by other variables that can affect the
interest.

Keyword: service quality, corporate image, religiousity, customer satisfaction,
customer loyalty.
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MOTTO

Bersyukur itu menjadikan hidup berlimpah kebaikan, kaya akan
keberkahan

Lo o Y1 Lt ) ISH Y
(Al-Baqarah: 286)

The problem is not the problem. The problem is your attitude about the
problem

(Jack Sparrow)
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Penerapan strategi pemasaran di dalam suatu perusahaan selalu
berubah sejalan dengan perkembangan dan perubahan lingkungan industri
yang ada. Perubahan tersebut memaksa perusahaan untuk terus
menyesuaikan diri dengan perkembangan di lingkungan sekitarnya.
Perusahaan jasa pada saat ini lebih menekankan pada konsep pemasaran
yang melakukan pendekatan kepada konsumennya. Perusahaan
memperhatikan unsur kepuasan konsumen sebagai dasar untuk membangun
loyalitas konsumen terhadap produk atau jasa yang diciptakannya
(Infobank, Januari 2008).

Semakin ketatnya persaingan dalam industri perbankan mendorong
industri perbankan untuk terus berupaya mencari dan mempertahankan
nasabah agar mampu bersaing dengan para kompetitornya. Selain itu,
dipihak perbankan sangat diharapkan adanya nasabah yang memiliki
loyalitas yang tinggi terhadap bank. Artinya, nasabah yang memiliki
loyalitas tinggi akan melakukan banyak transaksi dengan pihak perbankan
sehingga jumlah nasabah juga akan mengalami peningkatan. Hal ini
didukung oleh Jasfar (2012) yang mengungkapkan bahwa loyalitas
pelanggan merupakan aset yang menguntungkan bagi perusahaan dalam
jangka panjang. Sebab, pelanggan yang loyal tersebut akan menghabiskan

uang lebih banyak dan menyebarkan hal-hal positif kepada calon pelanggan



lainnya, sehingga menambah calon pelanggan baru yang ingin mencoba
produk yang ditawarkan. Salah satu cara untuk memenangkan loyalitas
nasabah adalah dengan meningkatkan kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah
ini memegang peran yang sangat penting dalam kesuksesan sebuah bank
untuk dapat bersaing sehingga nantinya menciptakan nilai loyalitas yang
tinggi dimata para nasabah.

Saat ini perilaku nasabah bank di Indonesia makin tidak mudah
ditebak, ada nasabah yang menginginkan biaya administrasi yang rendah
dan ada pula nasabah yang menginginkan transaksi keuangan yang cepat,
efisien, nyaman dan mudah dalam pengaksesannya, kapanpun, dan
dimanapun. Industri perbankan saat ini telah menyadari bahwa nasabah saat
ini tidak hanya mempertimbangkan faktor bagi hasil, kecanggihan dan
kelengkapan fitur dari suatu produk perbankan, tetapi saat ini yang dicari
oleh nasabah adalah value (nilai) yang akan didapatkan dari apa yang
ditawarkan oleh pihak bank, sehingga pada akhirnya akan bersedia untuk
menjadi nasabah yang loyal (Bielen et al. dalam Krismanto, 2009: 19).

Menurut Krismanto (2009: 20) alur tahapan pertama dalam
memenangkan hati nasabah adalah kualitas pelayanan. Apabila pelayanan
suatu perbankan dirasa kurang memuaskan nasabah, maka nasabah akan
berpaling pada lembaga perbankan yang lain. Untuk mempertahankan
nasabah, maka suatu perbankan harus dapat memilih kebijakan dan
teknologi yang paling sesuai. Pelayanan yang diberikan kepada nasabah

akan mencerminkan baik atau tidaknya suatu bank dimata nasabah.



Pada konteks hubungan pemasaran mempertegas bahwa sebuah
hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan akan tetap langgeng
dan sustainable, bertumpu pada citra (reputasi) perusahaan serta kepuasan pada
layanan perusahaan kepada pelanggan (Krismanto, 2009: 22). Ini berarti alur
kedua adalah citra perusahaan sebagai alur penting perusahaan mampu meraih
hati nasabah mereka. Citra perusahaan yang baik sangat penting bagi
kontinuitas suatu perusahaan, karena akan mengakibatkan pengaruh
terhadap seluruh elemen yang ada di dalam perusahaan tersebut. Citra
perusahaan merupakan kesan baik terhadap perusahaan yang terbentuk dari
proses informasi setiap waktu dari berbagai sumber informasi yang
terpercaya (Sri dan Endang, 2014: 15).

Selain faktor kualitas layanan dan citra perusahaan, hal lain yang
tidak kalah pentingnya adalah religiusitas. Religiusitas merupakan bentuk
aspek religi yang telah dihayati oleh individu di dalam hati. Makna
religiusitas digambarkan dalam beberapa aspek yang harus dipenuhi sebagai
petunjuk mengenai bagaimana cara menjalankan hidup dengan benar agar
manusia dapat mencapai kebahagiaan, baik di dunia dan ahirat (Adiwarman,
2011: 1). Religiusitas diwujudkan dalam berbagai sisi kehidupan termasuk
aspek ekonomi.

Kegiatan perekonomian tidak akan sempurna tanpa adanya
lembaga perbankan. Lembaga perbankan tersebut termasuk ke dalam aspek
syariat yang berhubungan dengan kegiatan muamalah. Dalam kegiatan
bermuamalah, perlu diperhatikan bahwa semua transaksi dibolehkan kecuali
yang diharamkan oleh syariat, salah satunya adalah riba. Oleh karena itu,

perbankan syariah hadir untuk memenuhi keinginan umat Islam untuk



kaffah, yaitu menjalankan aktivitas perbankan sesuai dengan syariah,
terutama larangan riba, serta hal-hal yang berkaitan dengan norma ekonomi
dalam Islam seperti larangan maisyir (judi dan spekulatif), dan gharar
(unsur ketidak jelasan).

Bank Syariah Mandiri (BSM) merupakan salah satu perbankan
yang dalam sistem operasionalnya berdasarkan syariah. Penulis memilih
Bank Syariah Mandiri (BSM) karena prestasi yang dimiliki olehn BSM. Hal
tersebut dapat dilihat dari hasil survey Marketing Research Indonesia (MRI)
tentang Indonesia Bank Loyalty Index, menunjukkan bahwa skor nilai BSM
sesuai harapan karena semakin naiknya peringkat BSM. Berikut ini gambaran
rinci permasalahan penelitian ini merujuk pada fenomena bisnis atau lapangan
yang terjadi pada Bank Syariah Mandiri (BSM).

Tabel 1.1

Indonesian Bank Loyalty Index (IBLI) 2012-2014 Sharia Bank (Saving

Account)
Nama Tahun

Bank 2014 | 2013 2012
Mandiri Syariah 1 2 2
Bank Muamalat 2 1 1
Bll Syariah 3 6 9
BCA Syariah 4 4 4
CIMB Niaga Syariah 5 5 3
BRI Syariah 6 3 6
BNI Syariah 7 7 10
Permata Bank Syariah 8 12 7
BTN Syariah 9 11 11
Danamon Syariah 10 8 12

Sumber:MarkPlus,diolah kembali oleh Biro Riset Infobank

Berdasarkan data pada Tabel 1 di atas terlihat BSM pada tahun 2012

dan 2013 sempat menduduki posisi nomor 2 dalam hal loyalitas nasabah,



ternyata mengalami kenaikan, menduduki posisi pertama pada tahun 2014.
Hal ini mengindikasikan bahwa layanan di BSM sudah sesuai harapan, akan
tetapi bagaimanakah BSM dapat mempertahankan prestasi yang telah
dicapainya bahkan menjadi lebih baik untuk tahun-tahun berikutnya.

Dalam penelitian ini, peneliti ingin mengambil wilayah Kaliurang
karena Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang selalu memberikan pelayanan
yang berkualitas kepada para nasabah agar terjalin hubungan yang baik
dengan nasabah sehingga dapat membangun dan menjaga loyalitas nasabah.
Selain itu, berdasarkan Arif Triyono Supriyadi (Branch Operation
Manager) mengungkapkan bahwa Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang
pada tahun 2015 menjadi sampel penilaian kualitas jasa pelayanan yang
disurvei langsung oleh Bank Syariah Mandiri Pusat.

Posisi penelitian ini adalah mengembangkan penelitian sebelumnya.
Dimana bangunan dan rumusan model penelitian ini merujuk pada beberapa
hasil penelitian seperti Krismanto (2009) menyatakan bahwa kualitas layanan
merupakan salah satu kunci yang dijadikan pertimbangan kepuasan nasabah,
selanjutnya nasabah yang merasa puas akan melakukan pembelian ulang atau
pengulangan  selanjutnya nasabah tersebut akan bersedia untuk
merekomendasikan kepada orang lain. Putra (2015) mengungkapkan bahwa
kepuasan nasabah berperan sebagai mediasi parsial antara citra bank dan
loyalitas nasabah. Indra (2014) membuktikan bahwa persepsi religiusitas
dan kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, yang
membedakan dengan penelitian ini yaitu pada variabel dan sampel yang

digunakan. Penelitian ini menggunakan lima variabel yaitu kualitas layanan,



citra, religiusitas, kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah. Sampel yang

digunakan dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Syariah Mandiri.

Dalam kaitan uraian diatas maka penulis tertarik untuk meneliti Loyalitas

Nasabah di PT. Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang dengan judul

“Pengaruh Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, dan Religiusitas

terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Nasabah sebagai

Variabel Moderasi (Studi Kasus Pada Pt. Bank Syariah Mandiri KCP

Kaliurang)”.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka sebagai pokok masalah

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah pada
Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang.

Bagaimana pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah pada
Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang

Bagaimana pengaruh religiusitas terhadap loyalitas nasabah pada Bank
Syariah Mandiri KCP Kaliurang

Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah
dengan moderasi kepuasan nasabah pada Bank Syariah Mandiri KCP
Kaliurang.

Bagaimana pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah
dengan moderasi kepuasan nasabah pada Bank Syariah Mandiri KCP

Kaliurang.



6. Bagaimana pengaruh religiusitas terhadap loyalitas nasabah dengan

moderasi kepuasan nasabah pada Bank Syariah Mandiri KCP

Kaliurang.

1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1. Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan:

a.

Mengetahui dan menjelaskan pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas nasabah pada bank syariah mandiri KCP
Kaliurang.

Mengetahui dan menjelaskan pengaruh citra perusahaan
terhadap loyalitas nasabah pada bank syariah mandiri KCP
Kaliurang.

Mengetahui dan menjelaskan pengaruh religiusitas terhadap
loyalitas nasabah pada bank syariah mandiri KCP Kaliurang.
Mengetahui dan menjelaskan pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas nasabah dengan moderasi kepuasan nasabah
pada bank syariah mandiri KCP Kaliurang.

Mengetahui dan menjelaskan pengaruh citra perusahaan
terhadap loyalitas nasabah dengan moderasi kepuasan nasabah
pada bank syariah mandiri KCP Kaliurang.

Mengetahui dan menjelaskan pengaruh religiusitas terhadap
loyalitas nasabah dengan moderasi kepuasan nasabah pada

bank syariah mandiri KCP Kaliurang.



1.3.2. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi
berbagai pihak:

a. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah
khasanah kepustakaan dan bahan referensi bagi penelitian
selanjutnya mengenai pengaruh kepuasan nasabah terhadap
loyalitas nasabah. Selain itu diharapkan dapat memberikan
kontribusi pemikiran dalam pengembangan ilmu Ekonomi

Islam kedepan.

b. Manfaat Praktis
Menjadi bahan masukan dan informasi bagi perusahaan
dalam pengambilan keputusan dalam bidang marketing dalam
rangka  menyusun strategi untuk meningkatkan kualitas
layanan, religiusitas, pengembangan citra dan kepuasan

nasabah sehingga bisa meningkatkan loyalitas nasabah.

1.4. Sistematika Penulisan
Agar penelitian lebih terarah, maka perlu adanya sistematika
pembahasan. Dimana dalam penelitian ini akan dibagi menjadi lima bab,
dengan penjelasan maasing-masing babnya sebagai berikut:
Bab pertama, berisi tentang gambaran umum dari penelitian ini,
pada baba ini menggambarkan latar belakang yang mendasari penelitian

tentang loyalitas nasabah. Di samping itu pada bab pertama ini juga



memaparkan rumusan masalah, merumuskan tujuan, manfaat, serta
sistematika penulisan dari penelitian ini.

Bab kedua,berisi tentang kerangka teori. Teori mengenai loyalitas
nasabah, kepuasan nasabah, kualitas layanan, citra perusahaan, dan
religiusitas. Berbagai macam sumber teori digunakan untuk mendukung
terbentuknya perumusan masalah. Selain itu, pada bab ini juga diuraikan
telaah penelitian terdahulu dan teori-teori yang berkaitan dengan
penelitian ini baik dalam bentuk jurnal, skripsi, maupun tesis yang pernah
diteliti oleh peneliti sebelumnya. Selanjutnya, berisi kerangka penelitian
yang menjelaskan gambaran umum tentang penelitian ini

Bab ketiga, berisi tentang metodologi penelitian yang membahas
mengenai jenis penelitian, penelitian ini merupakan penelitian lapangan
dengan pendekatan kuantitatif, yaitu penelitian yang menekankan
analisisnya pada data berupa angka dan mengaji kehidupan nyata di
lapangan dengan sumber data primer dan sekunder. Selanjutnya, populasi
dalam penelitian ini yaitu nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang
dan pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling.
Dalam bab ketiga juga dipaparkan mengenai metode pengumpulan data,
definisi operasional variabel, instrumen penelitian serta teknik dan
analisis data, yaitu menggunakan uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi
Klasik, regresi berganda, dan moderated regression analysis.

Bab keempat, menguraikan pembahasan secara lebih mendalam

tentang penelitian yang dilakukan. Bab ini berisi tentang penganalisisan
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data, serta interpretasi dari hasil penelitian yang dilakukan. Proses analisis
data dilakukan sesuai dengan metode yang ada pada bab ketiga.

Bab kelima, pada bab ini berisi simpulan, implikasi dan saran.
Selain itu, peneliti akan mengambil suatu kesimpulan dari pembahasan-
pembahasan yang telah diuraikan, peneliti juga akan memberikan saran,

daftar pustaka dan lampiran dari seluruh kegiatan dalam penelitian.



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana Pengaruh

Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, dan Religiusitas dengan moderasi

Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah di BSM KCP Kaliurang.

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab

sebelumnya dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Dari hasil analisis data diperoleh bahwa variabel kualitas layanan
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dapat
dilihat dari nilai signifikansi sebesar 0,030 yang lebih kecil dari alpha
0,05 dan nilai thiung Sebesar 2,204 yang lebih besar dari nilai tiaper (1,661).
Jadi, hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif signifikan adalah diterima. Hal ini menunjukkan baik buruknya
kualitas layanan yang diberikan oleh BSM KCP Kaliurang akan
memiliki pengaruh yang sangat besar terhadap loyalitas nasabahnya.

2. Dari hasil analisis data diperoleh bahwa variabel citra perusahaan tidak
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai
signifikansi sebesar 0,139 yang lebih besar dari alpha 0,05 dan nilai
thitung 1,494 yang lebih besar dari nilai tuaper (1,661). Jadi, hipotesis yang
menyatakan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif signifikan
adalah ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa seorang nasabah mungkin

tidak terlalu mempertimbangkan citra yang dimiliki olehn BSM KCP

94
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Kaliurang karena citra perusahaan yang tercipta dalam setiap bank
hampir sama.

. Dari hasil analisis data diperoleh bahwa variabel religiusitas berpengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dapat dilihat dari
nilai thiwung 1,837 yang lebih besar dari nilai tape (1,661). Jadi, hipotesis
yang menyatakan bahwa religiusitas berpengaruh adalah diterima. Hal
ini menunjukkan bahwa salah satu faktor nasabah memiliki loyalitas
tinggi adalah karena ketaatan mereka terhadap prinsip syariah. Penilaian
atas baik buruknya penerapan nilai-nilai Islam dalam operasional
perbankan syariah akan memiliki pengaruh terhadap loyalitas.

. Dari hasil analisis data diperoleh bahwa variabel kualitas layanan dengan
moderasi kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai signifikasi sebesar 0,000
yang lebih kecil dari alpha 0,05 dan nilai thiung 8,465 yang lebih besar
dari nilai tape (1,661). Jadi, hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas
layanan dengan moderasi kepuasan nasabah berpengaruh positif
signifikan adalah diterima. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan BSM
KCP Kaliurang dapat memenuhi harapan nasabah, sehingga nasabah
merasa puas atas pelayanannya dan bertahan untuk menggunakan jasa
BSM KCP Kaliurang.

Dari hasil analisis data diperoleh bahwa variabel citra perusahaan
dengan moderasi kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai signifikasi

sebesar 0,000 yang lebih kecil dari alpha 0,05 dan nilai thiwung 8,673 yang
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lebih besar dari nilai tape (1,661). Jadi, hipotesis yang menyatakan
bahwa kualitas layanan dengan moderasi kepuasan nasabah berpengaruh
positif signifikan adalah diterima. Hal ini menunjukkan bahwa citra
BSM KCP Kaliurang dapat diterima oleh nasabah dan dengan adanya
kepuasan dapat memperkuat loyalitas nasabah.

6. Dari hasil analisis data diperoleh bahwa variabel religiusitas dengan
moderasi kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai signifikasi sebesar 0,000
yang lebih kecil dari alpha 0,05 dan nilai thiung 9,018 yang lebih besar
dari nilai tgpe (1,661). Jadi, hipotesis yang menyatakan bahwa
religiusitas dengan moderasi kepuasan nasabah berpengaruh positif
signifikan adalah diterima. Hal ini menunjukkan bahwa nasabah
mempertimbangkan nilai-nilai keagamaan dengan memilih bertransaksi
di bank syariah dan dengan adanya kepuasan dapa meningkatkan

loyalitas dalam diri nasabah tersebut.

5.2 Saran
1. Peneliti berikutnya dapat mengembangkan model penelitian ini dengan
mempertimbangkan atau menambahkan variabel lain  yang
mempengaruhi loyalitas nasabah seperti penanganan keluhan.
2. Peneliti yang akan datang disarankan agar menggunakan seluruh
anggota populasi sebagai responden penelitian agar mendapatkan hasil

yang lebih baik.
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3. Kualitas layanan merupakan variabel yang dipertimbangkan dalam
mempengaruhi loyalitas nasabah sehingga pihak perbankan perlu
meningkatkan kualitas layanan agar nasabah lebih loyal kepada pihak
bank.

4. Dalam penelitian ini citra perusahaan tidak berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah yang bisa diartikan bahwa nasabah tidak terlalu
mempertimbangkan citra perusahaan dalam suatu bank karena citra
perusahaan yang tercipta hampir sama. Diharapkan pihak bank dapat
melakukan evaluasi terhadap citra perusahaan agar dapat

menumbuhkan loyalitas nasabah.
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Lampiran I

TERJEMAHAN

No. Surat

Ayat

Hal

TERJEMAHAN

1. | QS.Al-
Bagarah

275-
276

28

Orang-orang yang memakan riba tidak dapat
berdiri melainkan seperti berdirinya orang
yang kemasukan setan karena gila. Yang
demikian itu karena mereka berkata bahwa
jual beli sama dengan riba. Padahal Allah
telah  menghalalkan  jual beli dan
mengharamkan riba. Barang siapa mendapat
peringatan dari Tuhannya, lalu dia berhenti,
maka apa yang telah di perolehnya dahulu
menjadi miliknya dan urusannya kepada
Allah. Barang siapa mengulangi, maka
mereka itu penghuni neraka, mereka kekal di
dalamnya (275). Allah memusnahkan riba
dan menyuburkan sedekah. Allah tidak
menyukai setiap orang yang tetap dalam
kekafiran dan bergelimang dosa.

2. | QS. Al-
Bagarah

186

30

Dan apabila hamba-hamba-Ku bertanya
kepadamu tentang Aku, maka (jawablah)
bahwasanya Aku adalah dekat. Aku
mengabulkan permohonan orang yang
berdoa apabila ia memohon kepadaku maka
hendaklah mereka itu memenuhi (segala
perintah) Ku dan hendaklah mereka beriman
kepada-Ku, agar mereka selalu berada dalam
kebenaran

3. |QS. Adz-
Dzaariyaat

56

31

Aku tidak menciptakan jin dan manusia
melainkan agar mereka beribadah kepada-
Ku.

4. H.R.
Buchori
Muslim

31

“Diriwayatkan dari Abu Hurairah r.a, ia
menuturkan bahwa Nabi saw. Keluar pada
suatu hari untuk pergi bersama orang-orang,
maka datanglah seorang laki-laki, ia
bertanya, “apakah iman itu?”. Nabi saw
bersabda: “engkau beriman kepada Allah
Swt, para malaikat-Nya, hari pertemuan
dengan Allah, para Rasul-Nya dan percaya
pada hari kebangkitan dan hari akhir. Lalu
laki-laki itu bertanya lagi, “apakah Islam itu?
Jawab Nabi saw., “Islam ialah menyembah
kepada Allah dan tidak menyekutukan-Nya
dengan suatu apapun, mendirikan shalat,




menunaikan zakat yang difardhukan dan
berpuasa di bulan Ramadhan”. Lalu laki-laki
itu bertanya lagi: “apakah Ihsan itu?” Jawab
Nabi saw., “lhsan ialah bahwa engkau
menyembah kepada Allah seakan-akan
engkau melihat-Nya, dan jika engkau tidak
mampu melihat-Nya, ketahuilah bahwa
Allah melihatmu.

H.R. 32 | “Barang siapa menginginkan dunia, maka ia

Tirmidzi harus berilmu. Barang siapa menginginkan
akhirat, maka ia harus berilmu. Dan barang
siapa menginginkan dunia akhirat, maka ia
juga harus berilmu”.

QS. Saba 37 33 | Dan bukanlah harta atau anak-anakmu yang

mendekatkan kamu kepada Kami; melainkan
orang-orang yang beriman dan mengerjakan
kebajikan, mereka itulah yang memperoleh
balasan yang berlipat ganda atas apa yang
telah mereka kerjakan; dan mereka aman
sentosa di tempat-tempat yang tinggi (dalam
surga).

II




Lampiran IT

KUISIONER PENELITIAN

s I Cpana JS‘AEMM

Kepada
Bapak/Ibu/Sdr/I Responden
Di tempat

Assalamu’alaikum Wr. Wb.

Yang mengajukan permohonan untuk pengisian kuisioner ini:

Nama : Nur Siti Fatimah

NIM 12820025

Status : Mahasiswa Program Sarjana (S1) Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Program Studi Perbankan Syariah Universitas Islam Negeri Sunan
Kalijaga Yogyakarta

Dengan Hormat,

Kuisioner ini ditunjukan untuk keperluan skripsi mengenai “Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, dan Religiusitas Terhadap Loyalitas
Nasabah dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Moderasi”.
Sehubungan dengan hal tersebut, peneliti mengharap bantuan Bapak/Ibu/Saudara/i
untuk mengisi kuisioner ini dengan penilaian secara objektif. Data yang Anda
isikan ini akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan
akademis penelitian semata. Atas bantuan dan partisipasinya diucapkan
terimakasih.

Wassalamu’alaikum Wr. Wb.

Peneliti,

Nur Siti Fatimah

III



PETUNJUK PENGISIAN:
Berikan tanda (X) pada alternatif jawaban yang menurut Bapak/Ibu/Saudara/i
paling sesuai.

A. BIODATA RESPONDEN

Nama D reenrerenrenenen o et rese e s sanr s
Alamat IR S . OO NSRRI ... .. .o osc e sacascons
Jenis Kelamin : a. Laki-laki b. Perempuan
Agama :a. Islam b. Non-Islam
Status : a. Menikah b. Belum Menikah
Usia :a. <20 tahun d. 31 — 35 tahun

b. 20 — 25 tahun e. 36 — 40 tahun

c. 26 — 30 tahun f. > 40 tahun
Pendidikan Terakhir :a. SD/Sederajat d. Akademi/Diploma

b. SLTP/Sederajat e. Sarjana S1

¢. SMU/Sederajat f. Sarjana S2/S3
Pekerjaan : a. Pelajar/Mahasiswa d. Wiraswasta

b. Karyawan Swasta e. Ibu Rumah Tangga

c. PNS/TNI/Polisi f. Lainnya ......

Pendapatan/bulan :a. <Rp. 1.500.000,-
b. Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,-
c. Rp. 3.000.000,- s/d Rp. 5.000.000,-
d. > Rp. 5.000.000,-
Lama Menjadi Nasabah
BSM :a. <1 Tahun d. 3 s/d 4 Tahun
b. 1 s/d 2 Tahun e. >4 Tahun
c. 2 s/d 3 Tahun

v



PETUNJUK PENGISIAN

Berikan tanda (V) pada alternatif jawaban yang menurut Bapak/Ibu/Saudara/i

paling sesuai.

Keterangan:

SS : Sangat Setuju STS : Sangat Tidak Setuju

S : Setuju TS : Tidak Setuju

No. Pernyataan Jawaban
Loyalitas Nasabah STS | TS| S |SS
1. Saya merekomendasikan BSM sebagai tempat untuk

melakukan transaksi keuangan kepada teman dan relasi

saya.

2. Saya menggunakan produk yang ditawarkan BSM.

3. Saya cenderung memilih BSM ketika akan melakukan
transaksi perbankan.

4. Saya menceritakan keunggulan BSM kepada orang lain.

Kepuasan Nasabah

5. Saya merasa puas bertransaksi di BSM.

6. Fasilitas transaksi yang disediakan BSM telah
memenuhi harapan saya.

7. Produk yang ditawarkan BSM sesuai dengan keinginan

saya.

Kualitas Layanan

8. Saya jarang menemukan kesalahan dalam proses
transaksi.

9. Pada saat melayani, karyawan bank bersikap ramah.

10. | Karyawan BSM tanggap dalam memberikan pelayanan




yang dibutuhkan nasabah.

11. | BSM memberikan jaminan pelayanan yang dapat
dipercaya.

12. | Karyawan BSM berpakaian bersih dan rapih.

13. | Karyawan BSM menyediakan meja kerja yang rapi, ada
papan nama, dan alat tulis untuk kelengkapan formulir
aplikasi.

Religiusitas

14. | Saya yakin bahwa dengan bertransaksi di Bank Syariah
akan lebih barokah.

15. | Saya lebih memilih Bank yang telah sesuai syariat
Islam.

16. | Saya memastikan Bank yang saya pilih bebas riba.

17. | Saya berusaha menjaga diri dari transaksi yang tidak
halal.

18. | Saya memilih Bank Syariah yang bebas riba karena

ingin meninggalkan larangan Allah.

Citra Perusahaan

19. | BSM merupakan perusahaan yang telah dipercaya
masyarakat sejak lama.

20. | BSM merupakan perusahaan yang telah melakukan
tanggung jawab sosial kepada masyarakat.

21. | BSM termasuk dalam bank dengan reputasi baik.

22. | BSM memberikan inovasi dalam produk dan
layanannya.

23. | Warna dan logo BSM mudah diingat.

24. | Slogan “Terdepan, modern, menentramkan” yang

dimiliki BSM lebih menumbuhkan keyakinan nasabah
dalam bertransaksi di BSM.

VI




Lampiran 111

DATA RESPONDEN
Jenis Agama Status Usia Jenjang Pekerjaan Pendapatan/ bulan Lama
No. | Kelamin Perkawinan Pendidikan Nasabah

1| perempuan | isam menikah 20-25tahun | sarjana S1 karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- | 15d2tahun

2 | perempuan | islam menikah 36- 40 tahun | sarjana S2/ S3 PNS/ TNI/ Polisi Rp. 3.000.000,- §d Rp. 5.000.000,- | >4 tahun

3 | perempuan | idam menikah 31-35tahun | Sarjana S1 Wiraswasta Rp. 1.500.000,- §d Rp. 3.000.000,- | 3 ¢/d 4 tahun

4 | perempuan | islam menikah 36- 40 tahun | sarjana S2/ S3 Wiraswasta > Rp. 5.000.000,- 3 5/d 4 tahun

5 | laki-laki isam menikah >40 tahun Akademi/Diploma | Wiraswasta Rp. 3.000.000,- §d Rp. 5.000.000,- | 1 s/d 2 tahun

6 | laki-laki islam menikah >40 tahun sarjana S2/ S3 karyawan Swasta > Rp. 5.000.000,- >4 tahun

7 | perempuan | idam menikah >40 tahun Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga | Rp. 3.000.000,- /d Rp. 5.000.000,- | 1gd 2 tahun

8 | perempuan | isam menikah 26- 30tahun | Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga | Rp. 1.500.000,- /d Rp. 3.000.000,- | >4 tahun

9 | perempuan | isam menikah >40 tahun SMU/ Sedergjat Ibu Rumah Tangga | Rp. 1.500.000,- §/d Rp. 3.000.000,- | 1gd 2tahun
10 | laki-laki islam belum menikah | 20-25tahun | SMU/ Sedergjat Pelgjar/ Mahasiswa | < Rp. 1.500.000,- 1gd2tahun
11 | laki-laki islam menikah >40 tahun sarjana S2/ S3 PNS/ TNI/ Palis > Rp. 5.000.000,- >4 tahun
12 | laki-laki islam menikah 36- 40 tahun | Akademi/Diploma | karyawan Swasta Rp. 3.000.000,- §d Rp. 5.000.000,- | 3 ¢d 4 tahun
13 | laki-laki islam belum menikah | 20-25tahun | SMU/ Sedergjat Pelgjar/ Mahasiswa | < Rp. 1.500.000,- 3 g/d 4tahun
14 | laki-laki islam belum menikah | 20-25tahun | Akademi/Diploma | Wiraswasta Rp. 3.000.000,- §d Rp. 5.000.000,- | 3 ¢/d 4 tahun
15 | laki-laki islam menikah 36- 40 tahun | SMU/ Sedergjat Wiraswasta Rp. 3.000.000,- §/d Rp. 5.000.000,- | 1¢/d 2tahun
16 | perempuan | iSam menikah >40 tahun Akademi/Diploma | karyawan Swasta Rp. 3.000.000,- §d Rp. 5.000.000,- | 3 ¢/d 4 tahun
17 | laki-laki islam menikah >40 tahun Sarjana S1 PNS/ TNI/ Polisi Rp. 3.000.000,- §d Rp. 5.000.000,- | 2 §/d 3 tahun
18 | perempuan | isam menikah 31-35tahun | Sarjana S1 karyawan Swasta Rp. 3.000.000,- §/d Rp. 5.000.000,- | 35d 4 tahun
19 | perempuan | idam menikah >40 tahun sarjana S2/ S3 karyawan Swasta > Rp. 5.000.000,- 3 s/d 4 tahun
20 | perempuan | islam menikah >40 tahun sarjana S2/ S3 Ibu Rumah Tangga | Rp. 3.000.000,- /d Rp. 5.000.000,- | >4 tahun

VI




21 | laki-laki islam menikah 20-25tahun | Sarjana S1 Wiraswasta Rp. 1.500.000,- §d Rp. 3.000.000,- | 1 ¢/d 2tahun
22 | perempuan | islam menikah 31-35tahun | SMU/ Sedergjat Ibu Rumah Tangga | Rp. 1.500.000,- §d Rp. 3.000.000,- | 3 /d 4 tahun
23 | laki-laki islam belum menikah | 20-25tahun | SMU/ Sedergjat Pelgjar/ Mahasiswa | < Rp. 1.500.000,- 1gd2tahun
24 | perempuan | islam menikah 31-35tahun | Akademi/Diploma | karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- §d Rp. 3.000.000,- | >4 tahun
25 | perempuan | islam menikah >40 tahun Sarjana S1 Wiraswasta Rp. 3.000.000,- §d Rp. 5.000.000,- | >4 tahun
26 | perempuan | islam belum menikah | 20-25tahun | SMU/ Sederajat Pelgjar/ Mahasiswva | < Rp. 1.500.000,- 15d2tahun
27 | perempuan | islam menikah >40 tahun sarjana S2/ S3 PNS/ TNI/ Polisi > Rp. 5.000.000,- 2 g/d 3tahun
28 | laki-laki islam menikah 36- 40 tahun | Sarjana S1 karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- §d Rp. 3.000.000,- | 3 ¢d 4 tahun
29 | perempuan | islam menikah >40 tahun Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga | Rp. 3.000.000,- §/d Rp. 5.000.000,- | >4 tahun
30 | laki-laki islam belum menikah | 20-25tahun | Sarjana S1 Wiraswasta Rp. 1.500.000,- §d Rp. 3.000.000,- | >4 tahun
31 | laki-laki islam menikah 31-35tahun | Sarjana S1 karyawan Swasta > Rp. 5.000.000,- >4 tahun
32 | perempuan | islam belum menikah | 20-25tahun | SMU/ Sedergjat Pelgjar/ Mahasiswa | < Rp. 1.500.000,- 1 5/d 2 tahun
33 | perempuan | islam belum menikah | >40 tahun sarjana S2/ S3 PNS/ TNI/ Polisi Rp. 3.000.000,- §/d Rp. 5.000.000,- | >4 tahun
34 | perempuan | islam menikah >40 tahun Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga | Rp. 1.500.000,- §/d Rp. 3.000.000,- | >4 tahun
35 | perempuan | islam menikah >40 tahun Sarjana S1 Wiraswasta Rp. 1.500.000,- §d Rp. 3.000.000,- | >4 tahun
36 | perempuan | islam menikah >40 tahun Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga | > Rp. 5.000.000,- >4 tahun
37 | laki-laki islam belum menikah | 20-25tahun | SMU/ Sedergjat Pelgjar/ Mahasiswa | Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- | 1s/d 2 tahun
38 | laki-laki islam belum menikah | <20 tahun SMU/ Sedergjat Pelgjar/ Mahasiswa | < Rp. 1.500.000,- 1gd2tahun
39 | laki-laki isam menikah 31-35tahun | Sarjana S1 karyawan Swasta Rp. 3.000.000,- §/d Rp. 5.000.000,- | 2 /d 3tahun
40 | perempuan | islam menikah 20-25tahun | Sarjana Sl Wiraswasta > Rp. 5.000.000,- >4 tahun
41 | laki-laki isam menikah >40 tahun Sarjana S1 PNS/ TNI/ Polis > Rp. 5.000.000,- 2 g/d 3tahun
42 | laki-laki islam belum menikah | 26- 30 tahun | SMU/ Sedergjat karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- §d Rp. 3.000.000,- | >4 tahun
43 | perempuan | islam menikah 20-25tahun | Sarjana S1 karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- §/d Rp. 3.000.000,- | 2 §/d 3tahun
44 | perempuan | islam menikah 26- 30tahun | Sarjana S1 karyawan Swasta > Rp. 5.000.000,- 1s/d 2 tahun
45 | perempuan | islam menikah 26- 30tahun | Sarjana S1 karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- §d Rp. 3.000.000,- | 1 ¢/d 2 tahun
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46 | perempuan | islam menikah 31-35tahun | Sarjana S1 karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- §d Rp. 3.000.000,- | 1 ¢/d 2tahun
47 | laki-laki isam menikah 31-35tahun | Sarjana S1 Wiraswasta Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- | >4 tahun
48 | perempuan | islam belum menikah | 20-25tahun | SMU/ Sedergjat Pelgjar/ Mahasiswa | Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- | 2 /d 3 tahun
49 | laki-laki islam menikah >40 tahun sarjana S2/ S3 karyawan Swasta Rp. 3.000.000,- §d Rp. 5.000.000,- | >4 tahun
50 | perempuan | islam menikah >40 tahun sarjana S2/ S3 Ibu Rumah Tangga | > Rp. 5.000.000,- 2 g/d 3tahun
51 | laki-laki isam menikah 26- 30tahun | Sarjana S1 karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- | >4 tahun
52 | laki-laki isam menikah 31-35tahun | Sarjana S1 PNS/ TNI/ Pdlis Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- | >4 tahun
53 | perempuan | islam menikah 20-25tahun | Akademi/Diploma | karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- §d Rp. 3.000.000,- | 1 ¢/d 2tahun
54 | perempuan | islam belum menikah | 20-25tahun | SMU/ Sedergjat Pelgjar/ Mahasiswa | < Rp. 1.500.000,- 2 g/d 3tahun
55 | perempuan | islam belum menikah | 20-25tahun | SMU/ Sedergjat Pelgjar/ Mahasiswa | < Rp. 1.500.000,- 2 5/d 3tahun
56 | perempuan | islam menikah 26- 30 tahun | Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga | Rp. 1.500.000,- 'd Rp 3.000.000,- | >4 tahun
57 | perempuan | islam menikah >40 tahun Sarjana S1 lainnya Rp. 3.000.000,- §d Rp. 5.000.000,- | >4 tahun
58 | perempuan | islam menikah 26- 30tahun | sarjana S2/ S3 Wiraswasta > Rp. 5.000.000,- 3 5/d 4 tahun
59 | perempuan | islam menikah >40 tahun Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga | Rp. 1.500.000,- §/d Rp. 3.000.000,- | >4 tahun
60 | perempuan | islam belum menikah | 20-25tahun | SMU/ Sedergjat Pelgjar/ Mahasiswa | Rp. 1.500.000,- s’/d Rp. 3.000.000,- | 2 §/d 3 tahun
61 | perempuan | islam belum menikah | 20-25tahun | Sarjana S1 Pelgjar/ Mahasiswa | < Rp. 1.500.000,- >4 tahun
62 | perempuan | islam menikah >40 tahun Sarjana S1 Wiraswasta Rp. 3.000.000,- §d Rp. 5.000.000,- | >4 tahun
63 | laki-laki islam menikah >40 tahun sarjana S2/ S3 PNS/ TNI/ Polisi Rp. 3.000.000,- §/d Rp. 5.000.000,- | 2 5d 3tahun
64 | laki-laki isam belum menikah | 20-25tahun | Akademi/Diploma | karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- | 15d2tahun
65 | perempuan | islam belum menikah | 20-25tahun | Sarjana S1 karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- §d Rp. 3.000.000,- | 1 ¢/d 2tahun
66 | perempuan | islam belum menikah | 20-25tahun | SMU/ Sedergjat Pelgjar/ Mahasiswa | < Rp. 1.500.000,- 3 5/d 4 tahun
67 | perempuan | islam belum menikah | 20-25tahun | SMU/ Sedergjat Pelgjar/ Mahasiswva | < Rp. 1.500.000,- 2 g/d 3tahun
68 | perempuan | islam menikah >40 tahun sarjana S2/ S3 karyawan Swasta Rp. 3.000.000,- s/d Rp. 5.000.000,- | 15d2tahun
69 | perempuan | islam belum menikah | 26- 30tahun | sarjana S2/ S3 Wiraswasta > Rp. 5.000.000,- 3 s/d 4 tahun
70 | perempuan | islam menikah 26- 30tahun | Sarjana S1 Pelgjar/ Mahasiswa | < Rp. 1.500.000,- >4 tahun




71 | perempuan | islam menikah >40 tahun sarjana S2/ S3 PNS/ TNI/ Polisi > Rp. 5.000.000,- >4 tahun

72 | perempuan | islam belum menikah | 20-25tahun | Sarjana Sl karyawan Swasta < Rp. 1.500.000,- 15d2tahun
73 | perempuan | islam belum menikah | 20-25tahun | SMU/ Sedergjat Pelgjar/ Mahasiswa | < Rp. 1.500.000,- 1s/d 2 tahun
74 | perempuan | islam belum menikah | 20-25tahun | SMU/ Sedergjat karyawan Swasta Rp. 3.000.000,- §d Rp. 5.000.000,- | 1 ¢/d 2 tahun
75 | perempuan | islam menikah 31-35tahun | SMU/ Sedergjat karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- §d Rp. 3.000.000,- | 1 ¢/d 2 tahun
76 | perempuan | islam belum menikah | 20-25tahun | Sarjana Sl lainnya Rp. 3.000.000,- s/d Rp. 5.000.000,- | >4 tahun

77 | Laki-laki isam Menikah 36 - 40 tahun | SMU/Sedergjat Karyawan Swasta | Rp. 1.500.000,- §/d Rp. 3.000.000,- | 2 s/d 3 tahun
78 | Laki-laki islam Belum Menikah | 31-35tahun | Akademi/Diploma | karyawan Swasta Rp. 3.000.000,- §d Rp. 5.000.000,- | 1 ¢/d 2tahun
79 | Laki-laki islam Belum Menikah | 31-35tahun | Sarjana S1 Wiraswasta Rp. 3.000.000,- §d Rp. 5.000.000,- | 1 ¢/d 2tahun
80 | Perempuan | islam Belum Menikah | 26 -30tahun | SMU/Sedergjat Pelgjar/Mahasiswa | < Rp. 1.500.000,- 15d2tahun
81 | Laki-laki islam Belum Menikah | 20-25tahun | SMU/Sedergjat Pelajar/Mahasisva | < Rp. 1.500.000,- 1gd2tahun
82 | Laki-laki islam Belum Menikah | 20-25tahun | SMU/Sedergjat Pelgjar/Mahasiswa | <Rp. 1.500.000,- 2 §/d 3tahun
83 | Laki-laki islam Belum Menikah | 20 - 25 tahun | SMU/Sedergjat Pelgjar/Mahasiswa | < Rp. 1.500.000,- 15/d 2tahun
84 | Perempuan | islam menikah 26 -30tahun | Akademi/Diploma | Wiraswasta Rp. 1.500.000,- §d Rp. 3.000.000,- | 1 ¢/d 2tahun
85 | Perempuan | islam Belum Menikah | 20 - 25 tahun | Akademi/Diploma | Pelajar/Mahasiswa | < Rp. 1.500.000,- 1s/d 2 tahun
86 | laki-laki islam Belum Menikah | 20 - 25 tahun | Akademi/Diploma | Pelajar/Mahasiswa | < Rp. 1.500.000,- 1gd2tahun
87 | laki-laki islam Belum Menikah | 20 - 25 tahun | SMU/Sedergjat Pelgjar/Mahasiswa | <Rp. 1.500.000,- 1 s/d 2 tahun
88 | Perempuan | islam Belum Menikah | 20 - 25 tahun | SMU/Sedergjat Pelgjar/Mahasiswa | <Rp. 1.500.000,- 3 g/d 4 tahun
89 | Laki-laki isam menikah 26 - 30tahun | Sarjana S1 karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- | 15d2tahun
90 | Laki-laki islam Belum Menikah | 20 - 25 tahun | Akademi/Diploma | Pelajar/Mahasiswa | < Rp. 1.500.000,- 1gd2tahun
91 | Perempuan | islam Belum Menikah | 20 - 25 tahun | SMU/Sedergjat Pelgjar/Mahasiswa | <Rp. 1.500.000,- 1s/d 2 tahun
92 | Laki-laki islam Belum Menikah | 20 - 25tahun | Akademi/Diploma | karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- §d Rp. 3.000.000,- | >4 tahun

93 | Perempuan | islam Belum Menikah | 20 - 25tahun | SMU/Sedergjat Pelgjar/Mahasisva | < Rp. 1.500.000,- 3 s/d 4 tahun
94 | Laki-laki islam Belum Menikah | 26 - 30 tahun | Sarjana S1 Wiraswasta Rp. 1.500.000,- §/d Rp. 3.000.000,- | 1 ¢/d 2tahun
95 | Laki-laki islam Belum Menikah | 26 - 30 tahun | SMU/Sedergjat lainnya Rp. 1.500.000,- §d Rp. 3.000.000,- | >4 tahun




96 | Laki-laki islam Belum Menikah | 20 - 25tahun | Sarjana S1 Pelgjar/Mahasiswa | < Rp. 1.500.000,- 3 g/d 4tahun
97 | Laki-laki isam Belum Menikah | 20 - 25tahun | SMU/Sedergjat Pelgjar/Mahasiswva | < Rp. 1.500.000,- 15/d2tahun
98 | Perempuan | islam Belum Menikah | 20 - 25 tahun | Akademi/Diploma | karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- §d Rp. 3.000.000,- | 3 ¢/d 4 tahun
99 | Perempuan | islam Belum Menikah | 20- 25tahun | SMU/Sedergjat Pelgjar/Mahasiswa | <Rp. 1.500.000,- 1 s/d 2 tahun
100 | Perempuan | islam Belum Menikah | 20- 25tahun | SMU/Sedergjat Pelgjar/Mahasiswa | <Rp. 1.500.000,- 1 g/d 2 tahun
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Lampiran IV
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Lampiran V

Uji Validitas dan Reliabilitas

HAS

IL UJI

Correlations

LNO1 LNO2 LNO3 LNO4 JLN
LNO1  Pearson Correlation 1 516" 295" 679" 815"
Sig. (2-tailed) .000 .003 .000 .000
N 100 100 100 100 100|
LNO2  Pearson Correlation 516" 1 354" 666" 813"
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 000
N 100 100 100 100 100|
LNO3  Pearson Correlation 295" 354" 1 287" 5927
Sig. (2-tailed) 003 .000 004 .000
N 100 100 100 100 lOO|
LNO4  Pearson Correlation 679" 666" 287" 1 873"
Sig. (2-tailed) 000 .000 004 .000
N 100 100 100 100 100|
JLN Pearson Correlation 815" 813" 592" 873" 1
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100}

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

782 4
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Correlations

KNO1 KNO02 KNO3 JKN
KNO1  Pearson Correlation 1 535" 4517 787"
Sig. (2-tailed) 000 000 000,
N 100 100 100 100
KNO2  Pearson Correlation 535" 1 592" 868"
Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 100 100 100 100
KNO3  Pearson Correlation 4517 592" 1 826"
Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 100 100 100 100
JKN  Pearson Correlation 787" 868" 826" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 100 100 100 100

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

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

770 3
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Correlations

KLO1 KLO2 KLO3 KLO4 KLO5 KLO6 JKL
KLO1  Pearson Correlation 1 303" 339”7 345" 128 252" 556
Sig. (2-tailed) .002 .001 .000 205 011 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
KLO2  Pearson Correlation 303" 1 504" 3977 489" 256" 677"
Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .000 .010 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
KLO3  Pearson Correlation 339" 504" 1 558" 550" 605" 8077
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
KLO4  Pearson Correlation 345" 397" 558" 1 677" 644" 807"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
KLO5  Pearson Correlation 128 489" 550" 677" 1 733" 797"
Sig. (2-tailed) 205 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
KLO6  Pearson Correlation 252" 256" 605" 644" 7337 1 777"
Sig. (2-tailed) 011 .010 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
JKL Pearson Correlation 556" 677" 807" 807" 797" 77 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.825 6
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Correlations

CPO1 CP02 CP03 CP04 CP05 CP06 Jcp
CPO1  Pearson Correlation 1 524" 536" 268" 3717 577" 798"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .007 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
CP02  Pearson Correlation 524" 1 488" 136 .064 395" 6317
Sig. (2-tailed) .000 .000 176 530 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
CP03  Pearson Correlation 536" 488" 1 3317 252" 267" 692"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 011 .007 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
CP04  Pearson Correlation 268" 136 3317 1 300" 303" 550"
Sig. (2-tailed) .007 176 .001 .002 .002 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
CP05  Pearson Correlation 3717 .064 252" 300" 1 546" 646"
Sig. (2-tailed) .000 530 011 .002 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
CP06  Pearson Correlation 577" 395" 267" 3037 546" 1 766"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .007 .002 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
JCP Pearson Correlation 798" 6317 6927 550" 646" 766" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
767 6
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Correlations

REO1 REO2 REO3 RE04 REO5 JRE

REO1  Pearson Correlation 1 701" 4747 397" 563" 798"

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

N 100 100 100 100 100 100

REO2  Pearson Correlation 701”7 1 6327 604" 620" 896"

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

N 100 100 100 100 100 100

REO3  Pearson Correlation 4747 632" 1 325" 483" 7427

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

N 100 100 100 100 100 100

REO4  Pearson Correlation 3977 604" 325" 1 545" 709”7

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

N 100 100 100 100 100 100

REO5  Pearson Correlation 563" 620" 483" 545" 1 814"

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

N 100 100 100 100 100 100

JRE Pearson Correlation 798" 896" 7427 709" 814" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

.851 5
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Uji Multikolinieritas

Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients [ Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1  (Constant) 2.315 2.032 1.139 .257
JKL .206 .094 .233 2.204 .030 .759 1.318
JCP .159 .106 .158 1.494 .139 754 1.326
JRE .158 .086 181 1.837 .069 .876 1.142
a. Dependent Variable: JLN
Uji Heteroskedastisitas
Scatterplot
Dependent Variable: absres01
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Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) .397 1.076 .369 713
JKL .069 .050 161 1.385 .169
JRE .000 .045 .001 .008 .994
JCP -.038 .056 -.078 -.672 .503

a. Dependent Variable: absres01

Uji Normalitas

Normal P-P

Dependent Variable: JLN

1.0

0.8 f
-]
2 &
=
[~ W
E 0.6
=
o
=
=
o 0.4-
@
E=3 o
(18]

0.2

0.0 T T T T

0.0 o2 0.4 0.6 o8 1

Observed Cum Prob

XXII

Plot of Regression Standardized Residual




One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 100
Normal Parameters® Mean .0000000
Std. Deviation 1.38667976

Most Extreme Differences  Absolute 112
Positive 112

Negative -.101

Kolmogorov-Smirnov Z 1.123
Asymp. Sig. (2-tailed) 161

a. Test distribution is Normal.

Hasil Regresi Berganda sebelum dipengaruhi Variabel Moderasi

Variables Entered/Removed”

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 JCP, JRE, JKL? .|Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: JLN

Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 434% .188 163 1.750 1.602

a. Predictors: (Constant), JCP, JRE, JKL

b. Dependent Variable: JLN
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ANOVAP

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 68.215 3 22.738 7.424 .000%
Residual 294.025 96 3.063
Total 362.240 99
a. Predictors: (Constant), JCP, JRE, JKL
b. Dependent Variable: JLN
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 2.315 2.032 1.139 .257
JKL .206 .094 .233 2.204 .030 .759 1.318
JRE .158 .086 181 1.837 .069 .876 1.142
JCP .159 .106 .158 1.494 139 754 1.326
a. Dependent Variable: JLN
Hasil Regresi dengan Moderated Regression Analysis (MRA)
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 12.532 1.477 8.485 .000
JKL -.520 118 -.586 -4.413 .000
KL.KN .053 .006 1.125 8.465 .000

a. Dependent Variable: JLN
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Coefficients?®

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 10.046 1.415 7.099 .000
JCP -.365 .108 -.363 -3.394 .001
CP.KN .050 .006 927 8.673 .000
a. Dependent Variable: JLN
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 10.535 1.084 9.721 .000
JRE -.460 101 -.527 -4.541 .000
RE.KN .059 .007 1.047 9.018 .000

a. Dependent Variable: JLN
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PT Bank Syariah Mandiri
Kantor Cabang Pembantu Kaliurang

N, Kalivrang Km. 6,4 No B6-A
Yogyakarta 55283

Telp. (0274) 887041 887053
Fax. (0274) BE7047
www.syarlahmandiri.cod

SURAT KETERANGAN PENELITIAN
No: 18/0635-3/094

Assalamualaikum wr. Wb

Yang bertanda tangan di bawah ini saya,

Nama : Arif Triyono Supriyadi

Jabatan : Branch Operation Manager

Unit Kerja : PT Bank Syariah Mandiri Branch Office Kaliurang
Memberikan keterangan bahwa

Nama : Nur Siti Fatimah

NIM : 12820025

Universitas : Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta
Program studi : Perbankan Syariah

Telah selesai melakukan penilitian selama 7 hari mulai 2 Juni s.d. 9 Juni 2016 di Bank Syariah
Mandiri Branch Office Kaliurang.

Demikian surat keterangan ini dibuat dengan sebenar-benarnya dan dapat digunakan
sebagaimana mestinya

Wassalamualaikum Wr. Wb

PT BANK SYARIAH MANDIRI
BRANCH OFFICE KALIURZ




Lampiran V11

GAMBARAN UMUM BANK SYARIAH MANDIRI (BSM)

Nama

Alamat

Telepon

Faksimili

Situs Web

Swift Code
Tanggal Berdiri
Tanggal Beroperasi
Modal Dasar
Modal Disetor

Kantor Layanan

Jumlah Jaringan ATM BSM

A. Profil Bank Syariah Mandiri (BSM)

: PT Bank Syariah Mandiri
(Perseroan Terbatas)
: Wisma Mandiri I, JI. MH. Thamrin No. 5
Jakarta 10340 — Indonesia
: (62-21) 2300 509, 3983 9000 (Hunting)
: (62-21) 3983 2989

: www.svariahmandiri.co.id

: BSMDIDJA

: 25 Oktober 1999

: 1 November 1999

: Rp. 2.500.000.000.000,00

: Rp. 1.489.021.935.000,00

: 864 kantor dan tersebar di 33 provinsi di
seluruh Indonesia

: ATM Syariah Mandiri 921 unit,
ATM Mandiri 11.886 unit,
ATM Bersama 60.922 unit (include ATM
Mandiri dan ATM BSM),
ATM Prima 74.050 unit,

ATM BCA 10,596 unit,
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EDC BCA 196,870 unit,
Malaysia Electronic Payment System
(MEPS) 12.010 unit.
Jumlah Karyawan : 15.945 orang (Per Desember 2013)
Kepemilikan Saham
1. PT Bank Mandiri (Persero) Tbk. : 231.648.712 lembar saham
(99,999999%).
2. PT Mandiri Sekuritas  : 1 lembar saham (0,000001%)
Otoritas Pengawas Bank : Otoritas Jasa Keuangan
Gedung Sumitro Djojohadikusumo
Jalan Lapangan Banteng Timur No. 2-4
Jakarta 10710 Indonesia
Telp (62-21) 3858001

Faks (62-21) 3857917

www.0jk.go.id

. Sejarah Bank Syariah Mandiri

Bank Syariah Mandiri (BSM) sejak tahun 1999, sesungguhnya
bank ini merupakan hikmah dari krisis yang menerpa negeri ini.
Sebagaimana kita ketahui, krisis ekonomi dan moneter sejak Juli 1997,
yang disusul dengan krisis politik nasional, telah menimbulkan dampak
negatif yang sangat hebat terhadap seluruh sendi kehidupan masyarakat,
tidak terkecuali dunia usaha. Dalam kondisi tersebut, industri perbankan di

Indonesia yang didominasi oleh bank-bank konvensional mengalami krisis
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luar biasa. Pemerintah Indonesia akhirnya mengambil tindakan dengan
merestrukturisasi dan merekapitalisasi sebagian bank-bank di Indonesia.

PT Bank Susila Bakti (BSB) yang dimiliki Yayasan Kesejahteraan
Pegawai (YKP) PT Bank Dagang Negara dan PT Mahkota Prestasi juga
terkena dampak krisis. BSB berusaha keluar dari situasi tersebut dengan
melakukan upaya merger dengan beberapa bank lain serta mengundang
investor asing. Pada saat bersamaan, pemerintah tengah melakukan merger
empat bank (Bank Dagang Negara, Bank Bumi Daya, Bank Exim, dan
Bapindo) ke dalam PT Bank Mandiri (Persero) pada tanggal 31 Juli 1999.
Akibat dari merger keempat bank ke dalam Bank Mandiri, PT Bank
Mandiri  (Persero) menjadi  pemilik  mayoritas baru  BSB.
Dalam proses merger, Bank Mandiri sambil melakukan konsolidasi juga
membentuk Tim Pengembangan Perbankan Syariah. Pembentukan tim ini
bertujuan untuk mengembangkan layanan perbankan syariah di group
Bank Mandiri, sebagai respon atas diberlakukannya UU No. 10 tahun
1998, yang memberi peluang bank umum untuk melayani transaksi syariah
(dual banking system).

Dalam kondisi seperti itulah, Tim Pengembangan Perbankan
Syariah menemukan momentum yang tepat untuk melakukan konversi PT
Bank Susila Bakti dari bank konvensional menjadi bank syariah. Setelah
Tim Pengembangan Perbankan Syariah mempersiapkan sistem dan
infrastrukturnya, maka kegiatan usaha BSB berubah dari bank
konvensional menjadi bank yang beroperasi berdasarkan prinsip syariah

dengan nama PT Bank Syariah Mandiri sebagaimana tercantum dalam

XXX



Akta Notaris: Sutjipto, SH, No. 23 tanggal 8 September 1999. Kemudian
Gubernur Bank Indonesia mengukuhkan perubahan kegiatan usaha BSB
menjadi bank umum syariah melalui SK Gubernur Bl No. 1/24/
KEP.BI/1999, 25 Oktober 1999. Selanjutnya, melalui Surat Keputusan
Deputi Gubernur Senior Bank Indonesia No. 1/1/KEP.DGS/ 1999, BI
menyetujui perubahan nama menjadi PT Bank Syariah Mandiri.

Senin tanggal 25 Rajab 1420 H atau tanggal 1 November 1999
merupakan hari pertama beroperasinya PT Bank Syariah Mandiri. Bank ini
hadir sebagai bank yang mengombinasikan idealisme usaha dengan nilai-
nilai rohani yang melandasi operasinya. Harmoni antara idealisme usaha
dan nilai-nilai rohani inilah yang menjadi salah satu keunggulan Bank

Syariah Mandiri dalam kiprahnya di perbankan Indonesia.

C. Visi, Misi, dan Shared Values ETHIC BSM
Visi : “Bank Syariah Terdepan dan Modern”

e Bank Syariah Terdepan: Menjadi bank syariah yang selalu
unggul di antara pelaku industri perbankan syariah di Indonesia
pada segmen consumer, micro, SME, commercial, dan corporate.

e Bank Syariah Modern: Menjadi bank syariah dengan sistem
layanan dan teknologi mutakhir yang melampaui harapan nasabah

Misi :
e Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan di atas rata-rata

industri yang berkesinambungan.
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e Mengutamakan penghimpunan dana murah dan penyaluran
pembiayaan pada segmen UMKM.

e Mengembangkan manajemen talenta dan lingkungan kerja yang
sehat.

e Meningkatkan kepedulian terhadap masyarakat dan lingkungan.

e Mengembangkan nilai-nilai syariah universal

Setelah melalui proses yang melibatkan seluruh jajaran pegawai
sejak pertengahan 2005, lahirlah nilai-nilai perusahaan yang baru yang
disepakati bersama untuk di-shared oleh seluruh pegawai Bank Syariah
Mandiri yang disebut Shared Values Bank Syariah Mandiri. Shared

Values Bank Syariah Mandiri disingkat “ETHIC”.

Shared Values ETHIC & 10 Perilaku Utama

Shared Values Perilaku Utama
Excellence 1. Prudence:
Mencapai hasil yang sempurna (perfect Menjaga amanah dan melakukan
result-oriented) perbaikan proses terus menerus

2. Competence :
Meningkatkan keahlian sesuai tugas
yang diberikan dan tuntutan profesi

bankir.
Teamwork 3. Trusted & Trust:
Mengembangkan lingkungan kerja Mengembangkan perilaku dapat
yang saling bersinergi dipercaya dan percaya

4. Contribution :
Memberikan kontribusi positif dan

optimal
Humanity 5. Social & Environment Care :
Mengembangkan kepedulian terhadap Memiliki kepedulian yang tulus
kemanusiaan dan lingkungan terhadap lingkungan dan sosial

6. Inclusivity :
Mengembangkan perilaku
mengayomi
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Integrity 7. Honesty :
Berperilaku terpuji, bermartabat, dan Jujur
menjaga etika profesi 8. Good Governance :
Melaksanakan tata kelola yang baik
Customer Focus 9. Innovation :
Mengembangkan kesadaran tentang Mengembangkan proses, layanan
pentingnya nasabah dan berupaya dan produk untuk melampaui
melampaui harapan nasabah (internal harapan nasabah
dan eksternal) 10. Service Excellence :
Memberikan layanan terbaik yang
melampaui harapan nasabah.
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