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ABSTRAKSI

Penelitian ini untuk menganalisis pengaruh customer relationship
marketing, service quality, dan promotion terhadap customer satisfaction.
Perbankan sangat dibutuhkan oleh semua kalangan masyarakat untuk melakukan
berbagai macam transaksi dengan mudah baik di dalam negeri maupun antar
negara dengan berbasis customer relationship marketing. Selain itu faktor-faktor
yang menentukan customer satisfaction adalah service quality dan promotion.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh
customer relationship marketing, service quality, dan promotion terhadap
customer satisfaction nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang. Penelitian
ini merupakan penelitian lapangan dengan sumber data diperoleh langsung dari
nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang sebagai objek penelitian dengan
menggunakan Kkuesioner atau pertanyaan. Sampel penelitian ini adalah 100
nasabah yang datang langsung ke kantor Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang
pada tanggal 23-26 Januari 2017. Metode analisis yang digunakan adalah analisis
regresi linear berganda dengan menggunakan software SPSS untuk menguiji
hipotesis penelitian.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel customer relationship
marketing, service quality, dan promotion berpengaruh signifikan dan positif
terhadap customer satisfaction. Dari hasil Uji Simultan (Uji F) diketahui nilai P
value sebesar 0,000 < 0,05 yang artinya customer relationship marketing, service
quality, dan promotion secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
customer satisfaction pada Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang. Sedangkan
berdasarkan hasil Uji secara Parsial (Uji t) diketahui bahwa variabel customer
relationship marketing, service quality, dan promotion secara parsial memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap customer satisfaction pada Bank Syariah
Mandiri KCP Kaliurang.

Kunci: Customer relationship marketing, service quality, promotion, customer
satisfaction



ABSTRACK

This study was to analyze the influence customer relationship marketing,
service quality, and promotion on customer satisfaction. Banking is needed by all
people to perform various transactions with ease both in domestic and overseas-
based customer relationship marketing. In addition, factors that determine
customer satisfaction is service quality and promotion.

This study aims to determine how the influence of customer relationship
marketing, service quality, and promotion on customer satisfaction of Bank
Syariah Mandiri KCP Kaliurang. This research is a field research with data
sources which are obtained directly from customer Bank Syariah Mandiri KCP
Kaliurang as the object of research by using questioners or questions. The sample
are 100 client, which who come directly to the office of Bank Syariah Mandiri
KCP Kaliurang on 23-26 January 2017. The analytical method used is multiple
linear regression analysis used SPSS software to test the research hypothesis.

The results of this study shows that variable customer relationshi
marketing, service qualiy and promotion significantly and positive affect customer
satisfaction. From result of Simultaneous Test (Test F) known value P value equal
to 0,000 <0,05 which means customer relationship marketing, service quality, and
promotion together have significant effect to customer satisfaction at Bank of
Syariah Mandiri KCP Kaliurang. While based on the results of Partial Test (t
test) note that customer relationship marketing, service quality, and promotion
variables partially provide a significant effect on customer satisfaction at Bank
Syariah Mandiri KCP Kaliurang.

Keyword: Customer relationship marketing, service quality, promotion,
customer satisfaction
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MOTTO
Ketika kau melakukan sesuatu yang mulia dan indah dan tak
seorang pun memperhatikan, jangan bersedih.
Karena matahari pun tampil cantik setiap pagi meski sebagian
besar penontonnya masih tidur.

(John Lennon)
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN
Pedoman Transliterasi Arab Latin ini merujuk pada SKB Menteri Agama dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI, tertanggal 22 januari 1988 no: 158/1987
dan 0543b/U/1987.

I. Konsonan Tunggal

Huruf Nama Huruf Latin Keterangan
Arab
i Alif Tidak di lambangkan Tidak di lambangkan
< Ba' B be
< Ta' T te
< Sa' $ Es titik atas
d Jim J je
d Ha' h ha titik dibawah
d Kha' Kh kadan ha
2 Dal D de
3 Zal /. Ze ttitik diatas
J Ra' R er
J Zai Z zet
o Sin S es
o Syin Sy Es dan ye
ol Sad S Es titik dibawah
ua Dad d de titik di bawah
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b Ta' t Te titik dibawah

b za' z Ze ttitik dibawah

I 'Ayn | ol Koma terbalik (di atas)
4 Gayn G Ge

e Fa' F Ef

it Qaf Q Qi

d Kaf K Ka

J Lam L El

p Mim M Em

o Niun N en

Konsonan rangkap karena tasydid ditulis rangkap:

(adinta Ditulis muta’aqqidin
dae Ditulis ‘iddah
Ta’ marbutah diakhir kata.
1. Biladimatikanditulis, h:
d Ditulis hibah
Q5 Ditulis zisyah

(ketentuan ini tidak diperlukan terhadap kata-kata Arab yang sudah

terserap kedalam bahasa Indonesia seperti zakat, shalat dan sebagainya,

kecuali dikehendaki lafal aslinya).
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V.

V.

VI.

2. Bila dihidupkan karena berangkaian dengan kata lain, ditulis t :

all) dans

Ditulis

ni’matullah

hdl 453

Ditulis

zakatul-fitri

Vokal pendek

fathahditulis a contoh

Ditulis daraba

kasrahditulis i contoh

Ditulis

fahima

dammahditulis u contoh =

Ditulis

kutiba

Vokal panjang

Fathah+alif, ditulis a

(garis di atas)

Ditulis

Jjahiliyyah

Fathah+alifmagqsurdituli

s a (garis di atas)

Ditulis

yas'a

Kasrah~+yamatiditulis 1

(garisdiatas)

Ditulis

majid

Dammah+waumatiditulis

i (garisdiatas)

a8

Sfurid

Vokal rangkap

Fathah+yamati, ditulisai

Ditulis

Bainakum

Fathah+waumati, ditulis au

Ditulis

Qaul

Xiv




VIl.  Vokal-vokal pendek yang berurutan dalam satu kata, dipisahkan

dengan apostrof

Al Ditulis a’antum
Qe Ditulis u’iddat
ad S il Ditulis la’insyakartum
VIIl. Kata sandang Alif+Lam
1. Bila diikuti huruf gamariyah ditulis-al
O AY ditulis al-Qur’an
ol ditulis al-Qiyas

2. Bila diikuti huruf syamsiyyah, ditulis dengan menggandengkan huruf
syamsiyyah yang mengikutinya serta menghilangkan huruf I-nya
gRAl Ditulis as-syams

¢ Lacdd) Ditulis as-sama

IX.  Huruf besar
Huruf besar dalam tulisan Latin digunakan sesuai dengan Ejaan

Yang Disempurnakan (EYD)

X.  Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat dapat ditulis menurut

penulisanya
o2 A g Ditulis zawi al-furid
diud) Jal Ditulis ahl as-sunnah
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Perusahan-perusahaan perbankan mulai terdorong untuk lebih memperkuat
basis strateginya untuk tetap dapat mengakses pasarnya secara menguntungkan
dan menjamin pertumbuhan berkelanjutan (Ferdinand, 2004: 42). Meningkatkan
kepentingan tentang kepuasaan nasabah, perubahan teknologi yang cepat dan
tantangan persaingan global menuntut efektivitas strategi pemasaran untuk
mempertahankan dan mengembangkan keunggulan bersaing suatu perusahaan.
Agar berhasil dalam persaingan pada lingkungan usaha yang bergejolak
diperlukan suatu strategi pemasaran Yyang beriorentasi pasar yang dapat
mengantisipasi keinginan nasabah. Produsen semakin yakin bahwa kunci sukses
untuk memenangkan persaingan terletak pada kemampuannya memberikan total
costumer value yang dapat memuaskan pelanggan melalui penyampaian yang
berkualitas dengan harga bersaing (Ali Hasan, 2009: 49).

Perusahaan memberikan kepuasaan terhadap pelangganya dengan harapan
untuk memperluas bisnisnya, mendapat pangsa pasar yang lebih banyak dan
semuanya mengarah kepada peningkatan keungan perusahaan. Sudah menjadi
pendapat umum, jika konsumen merasa puas dengan suatu produk atau merk,
konsumen cenderung akan terus membeli dan menggunakanyan serta memberi
tahu orang lain tentang pengalaman yang menyenangkan dengan produk atau
merk tersebut. Dengan konsumen merasa puas dengan produk atau merk, tentu

akan memberikan keuntungan perusahaan dengan jangka panjang karena



Pelanggan akan memilih mengkonsumsi suatu produk atau merk yang
sudah memberikaan bukti dan kepuasaan terhadap pengalaman sebelumnya
karena pelanggan akan memilih mengkosumsi suatu produk atau merk yang sudah
memberikan bukti dan kepuasaan terhadap pengalaman sebelumnya. Sehingga
pelanggan tidak mudah berganti produk atau merk lain untuk mengkonsumsi yang
sama manfaatnya.

Sebagaimana yang dikemukakan (Kotler dan Armstrong, 2001: 48),
pemasaran seharusnya dimengerti bukan seperti pengertian lama menciptakan
penjualan “memberitahukan dan menjual” (telling and selling) tetapi dalam arti
baru yaitu memuaskan kebutuhan konsumen. Begitu pula menurut Rangkuti
(2002), saat ini kegiatan pemasaran merupakan proses yang terintegrasi, yaitu
berfokus pada pelanggan, membuat perusahaan harus memahami baik perilaku
maupun kebutuhan pelanggan untuk mencapai kepuasan pelanggan. Strategi
pemasaran tersebut membuat perusahaan harus benar-benar memahami dan
memenuhi baik perilaku maupun kebutuhan konsumen untuk mencapai kepuasan
konsumen sehingga konsumen akan terus menggunakan produk maupun
perusahaan tersebut. Kepuasan konsumen sangat diperhatikan oleh perusahaan
karena akan berdampak pada kinerja penjualan.

Begitu pula dalam perbankan, ketika nasabah puas dengan aktivitas
perbankan yang didapatkan oleh nasabah, akan memberikan rasa keinginan untuk
memakai jasa perbankan tersebut dalam jangka panjang yang menguntungkan.
Dengan adanya keinginan untuk memanfaatkan fasilitas perbankan yang berulang

akan mampu menigkatkan keuangan bank tersebut. Selain itu nasabah juga akan



memberikan pengalaman ke orang disekitarnya yang berpotensi untuk menjadi
nasabah baru.

Dalam menciptakan customer satisfaction (kepuasaan nasabah),
perusahaan harus dapat meningkatkan customer relationship marketing,
promotion, dan service quality. Dalam Islam hubungan antara pelanggan dengan
perusahaan dapat dimaknai dengan khilal (persahabatan). Pertama kali yang harus
dibangun yaitu kesadaran akan hubungan dengan sesama manusia (ukhuwah
insaniyah), selanjutnya hubungan antar umat muslim didasarkan atas kesadaran
sebagai saudara seiman (ukhuwah islamiyah). Hal ini dapat dijadikan untuk
membangun sebuah kekuatan Islam. Dalam Islam, customer relationship
marketing memberikan implementasi pada terbangunya hubungan untuk
mempererat tali silaturahmi kedua belah pihak. Sebab dengan membangun
hubungan antara perusahaan dan pelanggan, tidak hanya mencari keuntungan
semata.

Customer relationship marketing telah berkembang menjadi paradigma
baru bagi strategi pemasaran. Customer relationship marketing mampu
memberdayakan kekuatan keinginan pelanggan dengan tekanan teknologi
informasi untuk memberikan kepuasaan pada nasabah. Cakupanya meliputi
tuntutan manajemen mutu terpadu secara global untuk menghadapi kebutuhan
bisnis dengan pelanggan dan lebih agresif. Rangsangan yang dibangkitkan dari
konsep customer relationship marketing adalah metode-metode dalam menarik
perhatian, pemeliharaan kepuasaan nasabah serta meningkatkan dan mempererat

hubungan kepuasaan nasabah. Dasar konsep customer relationship marketing



adalah membina hubungan jangka panjang dan berbiaya efektif antara perusahaan
dan pelanggan demi keuntungan bersama kedua belah pihak.

Disamping meningkatkan customer relationship marketing perusahaan
juga tidak bisa melupakan service quality (kualitas pelayanan) dan promotion
(promosi). Service quality (kualitas pelayanan) menjadi penentu dalam melihat
keberhasilan suatu perusahaan. Saat ini konsep kualitas pelayanan telah menjadi
faktor yang dominan terhadap keberhasilan suatu perusahaan, karena apabila
nasabah atau konsumen merasa bahwa kualitas layanan yang diterimanya baik
atau sesuai dengan harapan, maka akan merasa puas, percaya dan mempunyai
komitmen menjadi nasabah yang loyal (Setiawan dan Ukudi, 2007). Apabila
pelayanan yang diberikan perbankan dirasa kurang memuaskan nasabah, maka
nasabah akan berpaling pada lembaga perbankan yang lain. Pelayanan yang
diberikan kepada nasabah akan dapat mencerminkan baik atau buruknya suatu
perbankan dimata nasabah.

Promotian (promosi) juga merupakan instrumen dalam mencapai
kepuasaan nasabah. Dalam upaya mempertahankan pelanggan perusahaan perlu
melakukan promosi. Promosi berkaitan dengan berbagai kegiatan yang dilakukan
perbankan untuk mencoba menyusun komunikasi antara kebaikan produknya dan
membujuk para pelanggan serta konsumen sasaran untuk membeli produk itu.
Menurut Buchari Alma (2004: 210) Antara promosi dan produk tidak dapat
dipisahkan, ini dua sejoli yan saling berangkulan untuk menuju suksesnya

pemasaran. Di sini harus ada keseimbangan, produk baik sesuai dengan selera



konsumen, dibarengi dengan teknik promosi yang tepat akan sangat membantu
suksesnya usaha marketing untuk mencapai kepuasaan pelanggan.

Perbankan merupakan salah satu bagian penting dari sistem keuangan
untuk kelancaran perekonomian suatu negara. Dengan adanya perbankan di suatu
negara, masyarakat dapat menikmati berbagai jenis fasilitas perbankan yang
berhubungan dengan perekonomian yang dibutuhkan. Bank dijadikan tempat
transaksi yang berhubungan dengan keuangan seperti tempat pengamanan uang,
melakukan investasi, pengiriman uang, melakukan pembayaran atau melakukan
penagihan (Kasmir, 2008: 7).

Munculnya sistem ekonomi Islam menjadi salah satu alternatif sistem
yang bisa diaplikasikan oleh Lembaga Keuangan di Indonesia. Sistem yang bebas
dari prinsip bunga ini diharapkan mampu menjadi alternatif pilihan yang terbaik
dalam mencapai kesejahteraan masyarakat. Umat Islam dengan ideologi
keislamannya, senantiasa berupaya menerjemahkan nilai-nilai syariah ke dalam
semua aspek kehidupannya tidak terkecuali dalam aktivitas ekonomi (muamalat)
yang diyakini dapat membawa kepada keadilan dan kesejahteraan (maslahat).
Kesadaran masyarakat muslim yang merupakan mayoritas penduduk Indonesia
terhadap kebutuhan jasa dan layanan keuangan berbasis syariah menjadi salah
satu faktor berkembang pesatnya lembaga keuangan syariah saat ini

Beberapa tahun terakhir ini perbankan syariah mengalami peningkatan
yang semakin pesat. Menjamurnya lembaga keuangan syariah dan bank syariah
di Indonesia menjadi bukti bahwa perbankan syariah mengalami peningkatan

yang pesat. Bank konvensional mulai membuat Unit Usaha Syariah dan



munculnya Bank Umum Syariah. Selain itu kesadaran masyarakat untuk
melaksanakan praktik perbankan yang sesuai syariah juga semakin terlihat jelas di
depan mata, sehingga semakin banyak perbankan yang terlibat dalam pemenuhan
dan keinginan nasabah. Hal ini dapat dilihat dari jumlah perbankan syariah serta
jaringan kantornya yang semakin banyak dan meningkatkan dana masyarakat
yang dihimpun dan pembiayaan yang disalurkan bank syariah dalam rangka
memenuhi kebutuhan nasabah.

Peneliti mengambil bank syariah sebagai objek penelitian salah satunya
adalah karena bank syariah yang tidak lagi hanya memperkenalkan sebuah
alternatif praktik perbankan berbasis syariah, namun sudah menjadi pemain inti
dalam perekonomian di Indonesia. Bank syariah yang kini menyediakan beragam
produk dan layanan jasa perbankan dengan skema keuangan yang bervariatif,
sudah menjadi alternatif system perbankan yang kredibel dan dapat dinikmati oleh
seluruh golongan mayarakat Indonesia tanpa terkecuali (OJK, 2014).

Aset Bank Syariah Mandiri (BSM) Per Desember 2016 mencapai Rp78,8
Triliun, atau meningkat sebesar12,03% (yoy) dari Rp70,4 Triliun pada Desember
2015. Dengan hasil ini, perusahaan tetap menjadi bank syariah dengan aset
terbesar. peningkatan aset antara lain ditopang oleh pertumbuhan Dana Pihak
Ketiga (DPK) sebesar 12,62% (yoy) dari Rp62,1 triliun per Desember 2015
menjadi Rp69,9 triliun per Desember 2016. "Sekitar 49,58% atau sebesar Rp34,7
triliun dari total DPK merupakan low cost fund (giro dan tabungan) atau dana

murah.



Sementara, dari sisi jumlah nasabah, total rekening BSM untuk DPK
mencapai 6,47 juta rekening dan 360 ribu rekening untuk pembiayaan. Sehingga,
BSM masih  tetap  memimpin  pangsa  pasar  bank  syariah.
BSM memimpin pangsa pasar dengan market share per Desember 2016 untuk aset
sebesar 22,11%, DPK 25,04%, pembiayaan 22,41%, dan tabungan 32,58%.

Peneliti memilih Bank Syariah Mandiri sebagai objek penelitian. Bank
Syariah Mandiri merupakan salah satu bank syariah di Indonesia yang cukup
mendominasi pangsa pasar. Terlihat dari catatan perolehan Dana Pihak Ketiga
yang mencapai angka Rp 62,11 triliun ditahun 2015 (OJK, 2015) dan selama lima
tahun berturut-turut mendapatkan award dari Marketing Research Indonesia
(MRI) dalam hal pelayanan terbaik bank syariah di Indonesia.? Penelitian ini
dilakukan di Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta yang merupakan
salah satu kantor cabang pembantu dikarenakan layanan Bank Syariah Mandiri
KCP Kaliurang ini termasuk komplit. Layanan BSM Warung Mikro sebagai
penebar kredit mikro ada disana. Layanan BSM Gadai Emas juga. ATM pun
sudah dibutkan kamar kotaknya di sisi depan teras bank. Dan untuk urusan
remittance, BSM Kaliurang ini memberikan neon box Westren.?

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan tersebut, maka peneliti

ingin mengkaji lebih lanjut tentang  “Pengaruh Customer Relationship

! https://ekbis.sindonews.com/read/1184296/178/aset-bank-syariah-mandiri-capai-rp78-triliun-
1488347146, pada tanggal 17 April 2017 pukul 18.19.

2 https://www.syariahmandiri.co.id/category/penghargaan/, pada tanggal 17 April 2017 pukul
18.22.

¥ Wawancara dengan Arif Triyono Supriyadi, Branch Operation Manager, 30 Januari 2017, tempat
Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang.



https://ekbis.sindonews.com/read/1184296/178/aset-bank-syariah-mandiri-capai-rp78-triliun-1488347146
https://ekbis.sindonews.com/read/1184296/178/aset-bank-syariah-mandiri-capai-rp78-triliun-1488347146
https://www.syariahmandiri.co.id/category/penghargaan/

Marketing, Promotion, dan Service Quality Terhadap Customer Satisfacation

“Studi Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah seperti yang telah dikemukakan di

atas, maka masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

1.

Bagaimanakah pengaruh customer relationship marketing terhadap
customer satisfaction bank syariah mandiri ?

Bagaimanakah pengaruh service quality terhadap customer satisfaction
bank syariah mandiri ?

Bagaimanakah pengaruh promotion terhadap customer satisfaction

bank syariah mandiri ?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka tujuan

penelitian ini adalah:

1.

Untuk menjelaskan bagaimana pengaruh customer relationship

marketing terhadap customer satisfaction bank syariah mandiri.

.Untuk menjelaskan bagaimana pengaruh service quality terhadap

customer satisfaction nasabah bank syariah mandiri.

. Untuk menjelaskan bagaimana pengaruh promotion terhadap customer

satisfaction nasabah bank syariah mandiri.

D. Manfaat Penelitian

Adapun kegunaan penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Bagi Akademis



Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan
tambahan informasi serta dapat menjadi tambahan pengetahuan peneliti
lain yang berkaitan dengan curtomer relationship marketing, service
quality dan promotion terhadap customer satisfaction nasabah di masa
yang akan datang.
2. Bagi Praktisi
Bagi perusahaan, terutama bagi Bank Syariah Mandiri penelitian ini
diharapkan dapat memperhatian pangsa pasar dan menambahkan
anggotanya dengan strategi pemasaran yang efektif dan efisien, serta
untuk menjadi bahan evaluasi Bank Syariah Mandiri untuk menjadikan
lembaga perbankan syariah menjadi lebih baik.
E. Sistematika Pembahasan
Dalam kajian penelitian ini, sistematika pembahasan terdiri dari 5 bab
yang satu bab dengan bab yang lain saling terkait. Sistematika pembahasan ini
memberikan gambaran dan logika berpikir dalam penelitian. Sistematika
penulisan disajikan untuk menggambarkan isi penulisan secara umum melalui
garis besar setiap bab. Adapun sistematika penulisan disusun sebagai berikut:
BAB | PENDAHULUAN
Bab ini menjelaskan tentang latar belakang masalah, rumusan masalah,
tujuan dan manfaat kegunaan penelitian, dan sistematika pembahasan.
Latar belakang menjelaskan gambaran pemikiran alasan pemilihan

masalah yang diteliti, rujukan penelitian dan gambaran hasil yang
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diharapkan dari penelitian. Rumusan masalah menjelaskan batasan
penelitian yang akan dikaji oleh penulis

BAB || LANDASAN TEORI

Bab ini berisi landasan teori, penelitian terdahulu, pengembangan
hipotesis, serta kerangka berfikir. Secara garis besar bab ini memuat
tentang teori customer relationship marketing, service quality, promotion
dan customer satisfaction. Landasan teori tersebut menjadi acuan dalam
penyusunan hipotesis penelitian.

BAB Il METODE PENELITIAN

Bab ini membahas mengenai jenis penelitian, data dan perolehannya,
variabel penelitian, serta metode pengujian hipotesis. Metode yang
digunakan berdasarkan pokok permasalahan yang diangkat dalam
penelitian.

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Bab ini menjelaskan tentang deskripsi karakteristik responden, hasil
analisis serta pembahasan secara mendalam mengenai hasil temuan beserta
implikasinya.

BAB V PENUTUP

Bab ini berisi tentang kesimpulan hasil penelitian, saran bagi berbagai
pihak dan keterbatasan penelitian. Bab ini dapat menjawab seluruh

permasalahan yang ada melalui hasil yang telah didapat dalam penelitian.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Dari hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya,
maka penulis menarik beberapa kesimpulan atas hasil analisis tersebut yaitu
sebagai berikut:
1. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa customer relationship
marketing berpengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction
Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang. Berdasarkan hasil regresi
diketahui nilai signifikansi sebesar 0,009 lebih kecil dari 0,05. Semakin
baik customer relationship marketing akan meningkatkan customer
satisfaction. Hal ini ditunjukan Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang
selalu mengutamakan nasabahnya dengan konsep bahwa nasabah selalu
mendapatkan informasi yang lengkap dan jelas mengenai setiap
transaksi keuangan yang dilakukan, disisi lain menekankan kepada
semua karyawan disemua tingkatan untuk selalu bersiap sedia
membantu dan memperlancar proses transaksi keuangan.
2. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa service quality berpengaruh
positif signifikan terhadap customer satisfaction Bank Syariah Mandiri
KCP Kaliurang. Berdasarkan hasil regresi diketahui nilai signifikansi
sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Semakin baik service quality akan
meningkatkan customer satisfaction. Hal ini ditunjukan Bank Syariah

Mandiri KCP Kaliurang memiliki kecepatan dalam merespon keluhan
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dan saran dari nasabah. Sikap pegawai yang selalu ramah dan
membantu nasabah. Kelengkapan fasilitas ruang tunggu yang dimiliki
Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang membuat nasabah menjadi
nyaman dan puas.

. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa promotion berpengaruh positif
signifikan terhadap customer satisfaction Bank Syariah Mandiri KCP
Kaliurang. Berdasarkan hasil regresi diketahui nilai signifikansi sebesar
0,018 lebih kecil dari 0,05. Semakin baik promotion akan
meningkatkan customer satisfaction. Hal ini ditunjukan Bank Syariah
Mandiri KCP Kaliurang selalu memberikan promosi tentang produk-
produk yang ditawarkan melalui surat kabar, radio, media sosial dan
mereka selalu mengencarka promosi sehingga nasabah tidak asing
dengan produk- produk yang ditawarkan Bank Syariah Mandiri KCP

Kaliurang.
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B. Saran

Dari hasil simpulan yang telah dikemukakan, maka saran yang penulis
dapat sebagai bahan pertimbangan bagi pihak Bank Syariah Mandiri KCP
Kaliurang Yogyakarta adalah sebagai berikut:

1. Disarankan kepada Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang agar lebih
memaksimalkan media komunikasi dengan nasabah agar dapat
menerima saran dan Kritik yang bisa membangun Bank Syariah Mandiri
KCP Kaliurang menjadi lebih baik.

2. Disarankan kepada Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang agar mampu
meningkatkan pelayanan lebih baik lagi sesuai kebutuhan dan kenginan
nasabah. Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang juga harus mampu
menangani keluhan nasabah dengan lebih sigap dan tanggap.

3. Disarankan kepada Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang untuk
memaksimalkan media sosial saat ini untuk sarana promosi produk-
produk Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang agar masyarakat luas

lebih mengenal dan mengetahui Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang.
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LAMPIRAN 1

Terjemahan Teks Arab

No

Bab

Halaman

Terjemahan

13

“Hai orang-orang beriman, penuhilah agad-
agad itu. Dihalalkan bagimu binatang ternak,
kecuali yang akan dibacakan kepadamu. (YYang
demikian itu) dengan tidak menghalalkan
berburu ketika kamu edang mengerjkan haji.
Sesungguhnya Allah menetapkan hukum-
hukum menurut yang dikehendaki-Nya. (Al-
Maidah(5): 1)

15

“Beginilah kamu, kamu menyukai mereka,
padahal mereka tidak menyukai kamu, dan
kamu beriman kepada kitab-kitab emuanya.
Apabila mereka menjumpai kamu, mereka
“kami  beriman”, dan apabila mereka
menyediri, mereka menggigit ujung jari
antaran marah bercampur benci terhadap
kamu. Katakanlah (kepada mereka): “Matilah
kamu karena kemarahanmu itu”.
Sesungguhnya Allah mengetahui segala isi
hati. (Ali Imran (3): 119)

18

“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu
berlaku lemah lembut terhadap mereka.
Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati
kasar, tntulah 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 bertawakkallah
kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai
orang-orang yang bertawakal kepada-Nya. (Ali
Imran (3): 159)
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LAMPIRAN I
KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MARKETING, SERVICE
QUALITY DAN PROMOTION TERHADAP CUSTOMER SATISFACTIONA
(STUDI BANK SYARIAH MANDIRI KCP KALIURANG)

Yth,
Nasabah Bank Mandiri Syariah KCP Kaliurang
Di Yogyakarta

Assalamu’alaikum Wr. Wb

Yang mengajukan permohonan untuk pengisian kuesioner ini:

Nama : Firda Rosyita

NIM : 13820225

Status : Mahasiswa Program Strata Satu (S1) Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Program Studi Perbankan Syariah UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.

Dengan Hormat,

Kuesioner ini diberikan dalam rangka penyusunan skripsi jurusan
Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta. Kuesioner ini dilakukan bertujuan untuk penelitian. Oleh karena itu,
saya meminta bantuan kepada Bapak/ Ibu/ Saudara/ i untuk berpartisipasi dan
sukarela dalam pengisian kuesioner ini. Saya akan sepenuhnya menjamin
kerahasian identitas Bapak/ Ibu/ Saudara/i, atas bantuan dan partisipasinya dengan
segala kerendahan hati saya ucapkan terimakasih.

Wassalamualaikum Wr. wb

Peneliti

Firda Rosyita
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LAMPIRAN 111

Pernyataan—pernyataan berikut adalah item-item mengenai judul penelitian
yang saya ambil yaitu“Pengaruh Customer Relationship Marketing, Service
Quality, dan Promotion Terhadap Customer Satisfaction (Studi Kasus Bank
Syariah Mandiri KCP Kaliurang) ”. Untuk itu mohon Bapak/lbu memberi tanda
centang (V).Berikut ini adalah karekteristik yang wajib untuk di isi berdasarkan

KUESIONER PENELITIAN

dengan biodata asli dari responden:

Nama Responden
Alamat

JenisKelamin
Agama

Status

Usia
PendidikanTerak
hir

Pekerjaan

Pendapatan /
Bulan

Lama
MenjadiNasabah
BSM

Karakreristik Responden

..................... Laki-laki / Perempuan

..................... Menikah / BelumMenikah

a. SD / Sederajat

b. SLTA / Sederajat

c. SMU / Sederajat

d. Akademi / Diploma
e. Sarjana S1

f. Sarjana S2 / S3

a. Pelajar / Mahasiswa
b. Karyawan Swasta
c. PNS/TNI / Polisi
d. Wiraswasta

e. Ibu Rumah Tangga
f. Lainnya ....

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,-

a. < 3 Bulan

b. 3 s/d 6 Bulan

c. 6 s/d 9 Bulan

d. 9s/d 12 Bulan

e.> 12 Bulan

Customer Relationship Marketing

Pertanyaan berikut ini digunakan untuk menggambarkan peran Bapak/lbu
dalam menentukan “Pengaruh Customer Relationship Marketing, Service Quality,
dan Promotion Terhadap Customer Satisfaction (Studi Kasus Bank Syariah
Mandiri KCP Kaliurang) ”.. Jawablah dengan member tanda centang (V) pada

XXiii



skala yang ada untuk masing-masing pertanyaan. Mulai dari (STS) sangat tidak
setuju, (TS) tidak setuju, (S) setuju dan (SS) sangat setuju.

Customer Relationship Marketing

No. KUISIONER STS | TS SS

1. | Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang
dalam menjelaskan produk-produknya jelas
dan mudah dipahami.

2. | Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang telah
meningkatkan mutu pelayanan.

3. | Karyawan Bank Syariah Mandiri KCP
Kaliurang mau mendengarkan keluhan
yang disampaikan nasabah.

4. | Karyawan Bank Syariah Mandiri KCP
Kaliurang telah menunjukkan rasa percaya
diri dalam melaksanakan tugas.

5. | Karyawan Bank Syariah Mandiri KCP
Kaliurang bertanggungjawab dalam
menyelesaikan permasalahan nasabah.

Service Quality (Kualitas Pelayanan)

No. KUISIONER STS | TS SS

1. | Saya senang karena saran yang saya
berikan diterima dengan baik

2. | Saya senang karena setiap adanya
keterlambatan dalam bertransaksi, saya
diingatkan.

3. | Saya senang karena persyaratan mudah dan
sesuai dengan harapan.

4, | Saya senang dengan fasilitas yang
disediakan Bank Syariah Mandiri KCP
Kaliurang.

5. | Saya senang dengan Kkecepatan dan
ketepatan pelayanan pegawai Bank Syariah
Mandiri KCP Kaliurang.

Promotion (Promosi)

No. KUISIONER STS | TS SS

1. | Saya tertarik dengan model promosi lewat
media brosur.

2. | Saya tertarik dengan model promosi lewat
media internet.

3. | Saya tertarik dengan model promosi lewat

radio.
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4. | Saya tertarik dengan model promosi lewat
media koran.
5. | Strategi promosi yang dilakukan di Bank

Syariah Mandiri KCP Kaliurang sangat
menarik.

Customer Satisfaction (Kepuasaan Nasabah)

setiap melakukan transaksi.

No. KUISIONER STS | TS SS

1. | Nasabah puas dengan performa dan kinerja
Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang
sangat menarik.

2. | Nasabah selalu menggunakan jasa di Bank
Syariah Mandiri KCP Kaliurang karena
merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan.

3. | Karyawan Bank Syariah Mandiri KCP
Kaliurang melayani nasabah dengan baik
dan cepat sehingga nasabah merasa puas.

4. | Biaya administrasi yang dikeluarkan sesuai
dengan harapan nasabah.

5. | Nasabah puas dengan kemudahan dalam
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LAMPIRAN VI

Hasil Uji Validitas

Variabel X1 Customer Relationship Marketing

Correlations

CRM_|CRM_|CRM_|CRM_|CRM_|TTL_C
1 2 3 4 5 RM
Pearson 1| .069| .6067| 726" | .406"| .862"
CRM 1 Correlation
— Sig. (2-tailed) 494 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson .069 1| -.180| -.035| .025| .305"
Correlation
CRM_2 Sig. (2-tailed) 494 .073 732 .804 .002
N 100 100 100 100 100 100
Pearson 6067 -.180 1| 4857 5107 .707”
Correlation
RM ] ]
CRM_3 Sig. (2-tailed) .000 .073 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson 7267 -.035| .485° 1| 3957 7717
Correlation
CRM 4 . .
—  Sig. (2-tailed) .000 732 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson 4067 .025| 5107| 395" 1| 667"
Correlation
RM } A
CRM_5 Sig. (2-tailed) .000 .804 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson 862" 3057 | .7077"| 7717 667 1
TTL_C Correlation
RM Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Variabel X2 Service Quality
Correlations
SQ1[SQ2|SQ3|SQ4]|SQ5|TTL_SQ
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Pearson 1| 5747 3877 .3127| 217" 7017
Correlation

SQL sig. (2-tailed) 000| .000| .002| .030 000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson 574" 1| 475" .208°| .363" 733"
Correlation

SQ_2 Sig. (2-tailed) .000 .000 .038 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson 3877 4757 1| 4027 394" 7607
Correlation

SQ_3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson 312 208 | .402 1] .380 .669
Correlation

SQ 4
Sig. (2-tailed) .002 .038 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson 217 | .363 .394 .380 1 .661
Correlation

SQ 5
Sig. (2-tailed) .030 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson .701 733 .760 .669 .661 1

TTL. Correlation

SQ 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).

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

Variabel X3 Promotion
Correlations
P1 | P2 | P3 P4 | P5 [TTLP
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Pearson 1| 5527 .276™| .107| .3917| .700™
Correlation
Pl Sig. (2-tailed) 000 .005| .291| .000| .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson 552" 1| 285 .143| .2877| 685"
P2 Correlation
=~ Sig. (2-tailed) .000 .004| .156| .004| .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson 2767 | 285 1| 335 | .2497| 677
P 3 Correlation
-~ Sig. (2-tailed) .005| .004 001 .012( .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson 107|  .143| 3357 1| .212°| 587"
P4 Correlation
- Sig. (2-tailed) 291| .156| .001 .034| .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson 3917 2877 2497 2127 1| 612"
P 5 Correlation
=~ Sig. (2-tailed) .000| .004| .012| .034 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson 7007 685 | 6777 | 587| .612" 1
TTL_ Correlation
P 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).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Variabel Y Customer Satisfaction
Correlations
CS1|CS2|cs3|cs4a|css|TTLC
S
Pearson 1| 5877 4807 | .075| .4547°| 792"
Correlation
G5 1 Sig. (2-tailed) .000| .000| .456| .000( .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson 587" 1| 2857 -.044| .330°| .655
CS 2 .
Correlation
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Sig. (2-tailed) .000 .004| .667
N 100 100 100 100
Pearson 4807 285" 1| .048
Correlation
€53 Sig. (2-tailed) .000| .004 639
N 100 100 100 100
Pearson 075| -.044| .048 1
Correlation
CS_4 Sig. (2-tailed) 456| .667| .639
N 100 100 100 100
Pearson 4547 3307 277| 231
cS 5 C_orrelatiqn
=~ Sig. (2-tailed) 000 .001| .005| .021
N 100 100 100 100
Pearson 7927 655 | .6587| .444”
TTL_ Correlation
CS Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000
N 100 100 100 100

.001
100

*x

2177

.005
100
2317

021
100

100

*k

677

.000
100

.000
100

*%

.658

.000
100

*%k

444

.000
100

*%

677

.000
100

100

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

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

Uji Reliabilitas
Variabel X1 Customer Relationship Marketing

Case Processing Summary

N %
Valid 100 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

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

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items

.668 5
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Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total |[Alpha if Item
Deleted Item Deleted [ Correlation Deleted
Cs 1 12.41 2.345 .626 450
CS 2 12.25 2.634 414 .559
CS 3 12.00 2.566 .395 .568
CS 4 11.95 3.098 .095 726
CS 5 11.67 2.728 492 532
Uji Reliabilitas

Variabel X2 Service Quality

Case Processing Summary

N %
Valid 100 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

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

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
.746 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if Item-Total |[Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
SQ 1 12.61 3.109 511 .700
SQ 2 12.36 3.041 .560 .683
SQ 3 12.32 2.886 .583 672
SQ 4 12.28 3.093 440 729
SQ 5 12.19 3.226 462 718
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Uji Reliabilitas

Variabel X3 Promotion

Case Processing Summary

N %
Valid 100 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
.655 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if Item-Total |[Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
P 1 12.46 2.635 .480 568
P 2 12.31 2.701 468 575
P_3 12.23 2.644 429 593
P 4 12.12 2.834 .282 670
P5 11.80 3.010 417 .605
Uji Reliabilitas

Variabel Y Customer Satisfaction

Case Processing Summary

N %
Valid 100 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 100 100.0
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a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
.628 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if ltem Variance if Item-Total |Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted

CS 1 12.41 2.345 .626 450

CS 2 12.25 2.634 414 .559

CS 3 12.00 2.566 .395 .568

CS 4 11.95 3.098 .095 726

CS 5 11.67 2.728 492 532

Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardi | Unstandardi | Unstandardi
zed Residual | zed Residual | zed Residual
N 100 100 100
Mean .0000000 .0000000 .0000000
Normal Parameters®®  Std. 1.26255898  1.13424648| 1.31670814
Deviation

Most Extreme Absolute .069 126 .052
Differences Positive .069 119 .045
Negative -.041 -.126 -.052
Kolmogorov-Smirnov Z 691 1.261 516
Asymp. Sig. (2-tailed) 726 .083 953

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Uji Multikolinearitas

Coefficients?

x|




Model Unstandardized | Standardi t Sig. Collinearity
Coefficients zed Statistics
Coefficie
nts
B Std. Beta Tolera | VIF
Error nce
(Consta 1.095 .882 1.242| .217
nt)
1 CRM 252 .094 242 2.663| .009 .330( 3.030
SQ 451 075 490| 6.019| .000 412 2.425
P .204 .085 .208| 2.402| .018 .365| 2.740

a. Dependent Variable: CS

Uji Heterokedastisitas

Variabel X1 Customer Relationship Marketing

Scatterplot
Dependent Variable: CS
3
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| Entered Removed

1 CRMP .| Enter
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a. Dependent Variable: CS
b. All requested variables entered.

Model Summary®

Mode R R Square | Adjusted R | Std. Error of
I Square the Estimate
1 .764° .583 579 1.269
a. Predictors: (Constant), CRM
b. Dependent Variable: CS
ANOVA?®
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 220.699 1 220.699| 137.053 .000°
1 Residual 157.811 98 1.610
Total 378.510 99
a. Dependent Variable: CS
b. Predictors: (Constant), CRM
Coefficients®
Model Unstandardized | Standardi t Sig. Collinearity
Coefficients zed Statistics
Coefficie
nts
B Std. Beta Tolera | VIF
Error nce
(Consta 2.754 1.060 2.599| .011
1 nt)
CRM .793 .068 764 11.7(7) .000| 1.000| 1.000

a. Dependent Variable: CS

Variabel X2 Service Quality
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Scatterplot

Dependent Variable: CS

Regression Studentized Residual

_o-

T
-2

T
-1

T
[u}

Regression Standardized Predicted Value

Variables Entered/Removed?

T
1

Mode | Variables Variables | Method
I Entered Removed
1 SQP .| Enter
a. Dependent Variable: CS
b. All requested variables entered.
Model Summary”®
Mode R R Square | Adjusted R | Std. Error of
I Square the Estimate
1 .815° .664 .660 1.140
a. Predictors: (Constant), SQ
b. Dependent Variable: CS
ANOVA?®
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square

Regression 251.145 1 251.145( 193.242 .000°
1 Residual 127.365 98 1.300

Total 378.510 99

a. Dependent Variable: CS

b. Predictors: (Constant), SQ
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Coefficients

a

Model Unstandardized | Standardi t Sig. Collinearity
Coefficients zed Statistics
Coefficie
nts
B Std. Beta Tolera | VIF
Error nce
(Consta 3.492 841 4,154 .000
L nt)
.750 .054 .815| 13.90| .000| 1.000| 1.000
SQ 1

a. Dependent Variable: CS

Variabel X3 Promotion

Scatterplot
Dependent Variable: CS

Regression Studentized Residual
(=]
1

o]

o}

-2

T
A

T
0

Variables Entered/Removed?

Mode
|

Variables
Entered

Variables
Removed

Method

1

pb

.| Enter

a. Dependent Variable: CS
b. All requested variables entered.

xliv

T
1
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Model Summary®

Mode R R Square | Adjusted R | Std. Error of
I Square the Estimate
1 .739° 547 542 1.323
a. Predictors: (Constant), P
b. Dependent Variable: CS
ANOVA?®
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 206.872 1 206.872 | 118.117 .000°
1 Residual 171.638 98 1.751
Total 378.510 99
a. Dependent Variable: CS
b. Predictors: (Constant), P
Coefficients®
Model Unstandardized | Standardi t Sig. Collinearity
Coefficients zed Statistics
Coefficie
nts
B Std. Beta Tolera | VIF
Error nce
(Consta 4.030 1.024 3.934| .000
1 nt)
P 725 .067 739 10.82 .000| 1.000| 1.000

a. Dependent Variable: CS
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Uji Regresi Linear Berganda

Variables Entered/Removed?

Mode Variables Variables Method
| Entered Removed
1 SQ, P, CRM" .| Enter

a. Dependent Variable: CS
b. All requested variables entered.

Model Summar

b

Mode R R Square [ Adjusted R | Std. Error of Durbin-
I Square the Estimate Watson
1 .859° 738 .730 1.017 1.965
a. Predictors: (Constant), SQ, P, CRM
b. Dependent Variable: CS
Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant 1.095 .882 1.242 217
)
1 P 204 .085 208  2.402 .018
CRM 252 .094 242 2.663 .009
SQ 451 .075 490 6.019 .000

a. Dependent Variable: CS
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LAMPIRAN IV DATA RESPONDEN

No Nama Jenis Kelamin Pendidikan Pekerjaan Penghasilan/ Bulan Lama Menjadi

Terakhir Nasabah

1 Perempuan SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500,000,- >12 Bulan

2 Laki-laki SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiwa <Rp. 1.500,000,- >12 Bulan

3 Perempuan Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga >Rp. 5.000.000,- >12 Bulan

4 Laki- laki Akademi PNS/ TNI/ Polisi >Rp. 5.000.000,- <3 Bulan

5 Laki-laki SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- 3 s/d 6 Bulan

6 Laki-laki SLTP/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <RP. 1.500.000,- 3 s/d 6 Bulan

7 Perempuan SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- >12 Bulan

8 Perempuan SLTP/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <RP. 1.500.000,- 3 s/d 6 Bulan

9 Laki-laki SLTP/ Sederajat Wiraswasta <Rp. 5.000.000,- >12 Bulan

10 Perempuan Sarjana S1 Pelajar/ Mahasiswa Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- >12 Bulan

11 Perempuan Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp. 3.000.000,- s/d Rp. 5.000.000,- >12 Bulan

12 Laki-laki SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp.1.500.000,- 9s/d 12 Bulan

13 Perempuan SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiwa <Rp. 1.500.000,- >12 Bulan

14 Laki-laki SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- 6 s/d 9 Bulan

15 Perempuan Akademi Pelajar/ Mahasiwa Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- >12 Bulan

16 Perempuan Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga RP. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000 >12 Bulan

17 Laki-laki Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp. 3.000.000,- s/d Rp. 5.000.000,- >12 Bulan

18 Perempuan Sarjana S1 PNS/ TNI/ Polisi >Rp.5.000.000,- >12 Bulan

19 Perempuan Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga Rp. 3.000.000,- s/d Rp. 5.000.000,- 6 s/d 9 Bulan

20 Laki-laki Sarjana S2/ S3 Pns/ TNI/ Polisi >Rp. 5.000.000,- >12 Bulan

21 Laki-laki Sarjana S1 Wiraswasta Rp. 3.000.000,- s/d Rp. 5.000.000,- 9s/d 12 Bulan

22 Perempuan Akademi Karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- 6 s/d 9 Bulan

23 Laki-laki SMU/ Sederajat PNS/ TNI/ Polisi >Rp. 5.000.000,- >12 Bulan

24 Perempuan Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- >12 Bulan

25 Perempuan SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- >12 Bulan

26 Perempuan SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- <3 Bulan

27 Perempuan SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa | <Rp. 1.500.000,- 6 s/d 9 Bulan

28 Laki-laki SMUY/ Sederajat Karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- >12 Bulan

29 Laki- Laki SMU/ Sederajat PNS/ TNI/ Polisi Rp. 3.000.000,- s/d Rp. 5.000.000,- 9s/d 12 Bulan

30 Laki-laki SMUY/ Sederajat Karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- >12 Bulan

31 Perempuan SMUY/ Sederajat Pelajar Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- >12 Bulan
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32 Perempuan SMUY/ Sederajat Ibu Rumah Tangga Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- >12 Bulan
33 Perempuan Akademi Karyawan Swasta Rp. 3.000.000,- s/d Rp. 5.000.000,- >12 Bulan
34 Perempuan SMUY/ Sederajat Pelajar/ Mahasiwa <Rp. 1.500.000,- >12 Bulan
35 Perempuan SLTP/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- >3 Bulan

36 Laki-laki Sarjana S1 PNS/ TNI/ Polisi >Rp. 5.000.000,- >12 Bulan
37 Perempuan Sarjana S1 PNS/ TNI/ Polisi >Rp. 5.000.000,- 6 s/d 9 Bulan
38 Laki-laki SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- >12 Bulan
39 Laki-laki Sarjana S1 Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- >12 Bulan
40 Perempuan SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- 9s/d 12 Bulan
41 Laki-laki SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <RP.1.500.000,- 6 s/d 9 Bulan
42 Laki-laki Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp. 3.000.000,- s/d Rp. 5.000.000,- >12 Bulan
43 Laki-laki SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa | <Rp. 1.500.000,- 6 s/d 9 Bulan
44 Laki-laki Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp. 3.000.000,- s/d Rp. 5.000.000,- >12 Bulan
45 Laki-laki Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- >12 Bulan
46 Perempuan SMU/ Sederajat Ibu Rumah Tangga <Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 5.000.000,- | >12 Bulan
47 Laki-laki Sarjana S1 PNS/ TNI/ Polisi Rp. 3.000.000,- s/d Rp. 5.000.000,- >12 Bulan
48 Perempuan SMU/ Sederajat Ibu Rumah Tangga <Rp. 1. 500.000,- >12 Bulan
49 Perempuan Sarjana S2/ S3 Pelajar/ Mahasiswa >Rp. 5.000.000,- >12 Bulan
50 Laki-laki Sarjana S2/S3 PNS/ TNI/ Polisi >Rp. 5.000.000,- >12 Bulan
51 Perempuan Sarjana S1 PNS/ TNI/ Polisi >Rp. 5.000.000,- >12 Bulan
52 Laki-laki SMU/ Sederajat PNS/TNI/ Polisi Rp. 3.000.000,- s/d Rp. 5.000.000,- | >12 Bulan
53 Laki-laki SMUY/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- >12 Bulan
54 Perempun SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- >12 Bulan
55 Perempuan SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- 9s/d 12 Bulan
56 Perempuan SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- 3 s/d 6 Bulan
57 Perempuan SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- 3 s/d 6 Bulan
58 Laki-laki SMU/ Sederajat Pelajar/Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- <3 Bulan

59 Perempuan SMUY/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- <3 Bulan

60 Laki-laki SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- >12 Bulan
61 Perempuan SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- >12 Bulan
62 Laki-laki SMUY/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <RP. 1.500..000,- >12 Bulan
63 Laki-laki SMUY/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- >12 Bulan
64 Perempuan Sarjana S1 Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- >12 Bulan
65 Perempuan Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga Rp. 3.000.000,- >12 Bulan
66 Laki-laki SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa Rp. 1.500.000 s/d Rp. 3.000.000 6 s/d 9 Bulan
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67 Perempuan SMUY/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- 9s/d 12 Bulan
68 Perempuan SMUY/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp.1.500.000,- 3 s/d 6 Bulan
69 Perempuan SMUY/ Sederajat Karyawan Swasta Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- >12 Bulan
70 Perempuan Akademi Karyawan Swasta <Rp. 1.500.000,- 6 s/d 9 Bulan
71 Perempuan Sarjana S1 Pelajar/Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- >12 Bulan
72 Perempuan SLTP Ibu Rumah Tangga <Rp.1.500.000,- >12 Bulan
73 Perempuan Sarjana S1 Karyawan Swasta <Rp. 1.500.000,- >12 Bulan
74 Perempuan Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga <Rp. 1.500.000,- < 3 Bulan

75 Laki-laki Sarjana S1 Wiraswasta Rp. 3.000.000,- s/d Rp. 5.000.000,- < 3 Bulan

76 Laki-laki SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- 6 s/d 9 Bulan
77 Perempuan SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- 3 s/d 6 Bulan
78 Laki-laki Sarjana S1 PNS/ TNI/ Polisi >Rp. 5.000.000,- 6 s/d 9 Bulan
79 Laki-laki SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- >12 Bulan
80 Laki-laki SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- 9s/d 12 Bulan
81 Perempuan Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- >12 Bulan
82 Laki-laki SMU/ Sederajat PNS/TNI/Polisi Rp. 3.000.000,- s/d Rp. 5.000.000,- >12 Bulan
83 Laki-laki SMU/Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- < 3 Bulan

84 Perempuan SMUY/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- >12 Bulan
85 Perempuan Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp. 3.000.000,- s/d Rp.5.000.000,- >12 Bulan
86 Perempuan Sarjana S1 Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- < 3 Bulan

87 Perempuan Sarjana S1 PNS/ TNI/ Polisi >Rp. 5.000.000,- >12 Bulan
88 Laki-laki Sarjana S1 Wiraswasta Rp.3.000.000,- s/d Rp.5.000.000,- 9s/d 12 Bulan
89 Perempuan SMU/ Sederajat Ibu Rumah Tangga <Rp. 1.500.000,- 6 s/d 9 Bulan
90 Laki-laki Sarjana S2/ S3 PNS/TNI/ Polisi Rp. 3.000.000,- s/d Rp. 5.000.000,- >12 Bulan
91 Perempuan Sarjana S1 PNS/ TNI/ Polisi Rp. 3.000.000,- s/d Rp. 5.000.000,- >12 Bulan
92 Laki-laki Sarjana S1 Wiraswasta >Rp. 5.000.000,- >12 Bulan
93 Perempuan SMU/Sederajat Pelajar/ Mahasiswa Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- < 3 Bulan

94 Laki-laki SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa Rp.1.500.000.- s/d Rp. 3.000.000,- >12 Bulan
95 Perempua SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp.1.500.000,- >12 Bulan
96 Perempuan SMU/Sederajat Pelajar/ Mahasiswa Rp.1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- 6 s/d 9 Bulan
97 Laki-laki SMUY/ Sederajat Pelajar/Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- < 3 Bulan

98 Perempuan SLTP/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- >12 Bulan
99 Perempuan Sarjana S1 Pelajar/ Mahasiswa <Rp. 1.500.000,- 3 s/d 6 Bulan
100 Perempuan SMU/Sederajat Pelajar/ Mahasiswa <Rp.1.500.000,- < 3 Bulan
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LAMPIRAN VII

Hasil Foto Penyebaran Kuesioner
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PT Bank Syariah Mandiri
Branch Office Kaliurang

JI. Kaliurang Km. 6,4 No B6-A
Yogyakarta 55283

Telp. (0274) 887041,887053
Fax. (0274) 887047
wwwi.syariahmandiri.co.id

SURAT KETERANGAN PENELITIAN
No: 19/0167-3/094

Assalamualaikum wr. Wb

Yang bertanda tangan di bawah ini saya,

Nama x Arif Triyono Supriyadi
Jabatan < Branch Operation Manager
Unit Kerja 5 PT Bank Syariah Mandiri Branch Kaliurang

Memberikan keterangan bahwa

Nama X Firda Rosyita

NIM : 13820225

Universitas 4 Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta
Program studi A Perbankan Syariah

Telah selesai melakukan penilitian selama 4 hari mulai 23 Januari s.d. 26 Januari 2017 di Bank
Syariah Mandiri Branch Kaliurang.

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

Wassalamualaikum Wr. Wb

PT BANK SYARIAH MANDIRI
BRANCH OFFICE KALIURANG
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LAMPIRAN VIII

CURRICULUM VITAE

A. Biografi

1. Nama :Firda Rosyita

2. Nim 113820225

3. Tempat, Tanggal, Lahir:Sleman, 13 Oktober 1994

4. Jenis Kelamin :Perempuan

5. Status :Belum Menikah

6. Agama :Islam

7. Pekerjaan :Mahasiswa

8. Alamat Rumah :Dsn. Ngentak, Kel. Umbulmartani, Kec.
Ngemplak, Kab. Sleman Yogyakarta

9. Nomor telepon :083869821344

10. E-mail :Firdarosyita@gmail.com

B. Riwayat Pendidikan

N

SDN Ngemplak 4 (Lulus 2007)
SMPN 1 Ngemplak (Lulus 2010)
SMAN 1 Depok Sleman (Lulus 2013)

Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta
Prodi Perbankan Syariah
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (2013-2017)
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