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ABSTRAK 

Customer focused service adalah sebuah strategi yang diterapkan oleh 

perusahaan agar dapat melayani pelanggan sebaik mungkin.  Bentuk dari strategi 

ini diukur dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada 

pelanggan, karena salah satu faktor  yang menentukan tingkat keberhasilan dan 

kualitas perusahaan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap minat nasabah pada produk berjangka di Bank Muamalat 

Indonesia KCU Pondok Indah. Variabel independen dalam penelitian ini adalah 

kualitas pelayanan yang terdiri dari aspek tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, empathy dan compliance, sedangkan variabel dependennya adalah 

minat nasabah. Teknik sampling yang digunakan adalah simple random sampling. 

Pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan total sampel 70 responden yang 

mengunjungi customer service Bank Muamalat Indonesia KCU Pondok Indah.  

Analisis data menggunakan analisis deskriptif dan analisis regresi linear berganda. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap minat nasabah pada produk berjangka di Bank 

Muamalat Idonesia KCU Pondok Indah. Hasil secara parsial menunjukkan bahwa 

variabel reliability, responsiveness, empathy dan compliance berpengaruh 

signifikan terhadap minat sedangkan variabel tangible dan assurance tidak 

berpengaruh signifikan terhadap minat nasabah pada produk berjangka di Bank 

Muamalat Idonesia KCU Pondok Indah. 

 

Kata Kunci: Customer focused service, kualitas pelayanan, minat, produk 

berjangka 
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ABSTRACT 

Customer focused service is a strategy implemented by the company in 

order to serve customers as well as possible. The shape of this strategy measured 

by the quality of service provided by the company to customers. The factors that 

determine the level of success and quality of the company is the ability of the 

company in providing services to customers. This study was conducted to determine 

the effect of service quality on customer interest in product futures at Bank 

Muamalat Indonesia KCU Pondok Indah. The independent variable in this research 

is service quality which consist of tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

empathy and compliance, while the dependent variable is customer interest. The 

sampling technique using simple random sampling. Data collection using 

questionnaires with a total sample of 70 respondents who visited customer service 

at Bank Muamalat Indonesia KCU Pondok Indah. Data analysis used descriptive 

analysis and multiple linear regression analysis. The results of this study indicate 

that simultaneously the quality of service has a significant effect on customer 

interest in the futures product at Bank Muamalat Idonesia KCU Pondok Indah. 

Partial result shows that variable of reliability, responsiveness, empathy and 

compliance have significant influence to interest, while tangible and assurance 

variable have no significant effect to customer interest in product of futures at Bank 

Muamalat Idonesia KCU Pondok Indah. 

 

Keyword: Customer focused service, service quality, customer interest, product 

fitures 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Indonesia merupakan negara dengan penduduk muslim terbesar di 

dunia. Mayoritas penduduk yang beragama Islam menjadikan Indonesia 

sebagai pasar yang potensial dalam perkembangan keuangan syariah. 

Berdirinya lembaga-lembaga keuangan yang menggunakan prinsip-

prinsip syariah dapat dilihat sebagai proses untuk membangun sistem 

ekonomi Islam, baik dalam skala mikro maupun makro. Seiring 

berjalannya waktu produk-produk transaksi syariah cukup diminati oleh 

banyak orang. Dengan perkembangan tersebut maka Bank Indonesia 

(BI) menciptakan sebuah trobosan yaitu munculnya PBI No. 

8/3/PBI/2006, yang diharapkan mampu mendorong kemampuan sistem 

perbankan nasional dalam melayani dan menyediakan kemudahan 

bertransaksi syariah. Peraturan inilah yang menjadi landasan dasar bagi 

cabang bank konvensional yang telah memiliki Unit Usaha Syariah 

dalam melaksanakan transaksi syariah (Sumantri, 2014: 142) 

Bank syariah yang ada di Indonesia memang berkembang cukup 

signifikan. Hal ini dilihat dari data Statistik Perbankan Syariah (SPS) 

OJK dari tahun 2014 hingga tahun 2017, asset Bank Umum Syariah 

pada tahun 2014 berada pada kisaran 200 triliun, sedangkan pada tahun 

2017 berjumlah lebih dari 250 triliun. Untuk perkembangan Dana Pihak
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Ketiga (DPK) juga mengalami peningkatan yang terbilang cukup 

meyakinkan, karena DPK pada tahun 2010 berjumlah 76 triliun 

sedangkan pada awal tahun 2017 DPK berjumlah 205 triliun. Dengan 

peningkatan tersebut tentunya tidak menutup kemungkinan bahwa suatu 

saat Indonesia akan menjadi salah satu Negara dengan keuangan syariah 

terbesar di dunia.1 

Pada penilaian Global Islamic Financial Report (GIFR) 

pertumbuhan Islamic Financial Service Industry dengan indikator 

penilaian aset di beberapa negara, Indonesia terbilang masih unggul dari 

negara lainnya dengan angka rata-rata pertumbuhan sebesar 56,06% 

(Global Islamic Financial Report, 2017: 45). Sedangkan di Negara 

Malaysia rata-rata pertumbuhannya sebesar 20,89%, masih lebih rendah 

dari Negara Saudi Arabia yang mempunyai rata-rata pertumbuhan 

sebesar 20,95%. Namun dalam penelitian yang dilakukan oleh Sula 

tahun 2012 jika dibandingkan dengan Negara Malaysia, jumlah market 

share Malaysia masih lebih besar dibanding Indonesia, sampai akhir 

2012 Malaysia sudah mencapai 24% sedangkan Indonesia baru 

mencapai 5%. Hal ini disebabkan karena pengenalan bank syariah 

terhadap masyarakat di Malaysia memang lebih dulu dibandingkan 

dengan Indonesia. 

                                                           
1 Otoritas Jasa Keuangan (OJK), “Statistik Perbankan Syariah”, diakses dari 

http://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-

syariah/default.aspx, pada tanggal 3 Februari 2018 pukul 09.45 

http://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/default.aspx
http://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/default.aspx
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Demikian pula pada proses sosialisasi dan pelayanan yang diberikan 

oleh lembaga perbankan syariah, khususnya bank syariah kepada 

masyarakat belum efektif. Dilihat dari keberadaan bank syariah hanya 

menyentuh tingkat perkotaan, sedangkan di tingkat pedesaan, 

keberadaannya relatif masih terbatas. Begitu juga dengan wawasan dan 

pengetahuan tentang bank syariah umumnya terbatas di kalangan 

akademisi dan praktisi, sedangkan tingkat masyarakat bawah belum 

sepenuhnya mengenal dan memahami dengan jelas lembaga keuangan 

syariah. Padahal lembaga perbankan syariah memiliki keunggulan, 

bukan hanya dari aspek hukum (syariat), melainkan juga menjadi sistem 

ekonomi alternatif yang mendukung percepatan pembangunan ekonomi 

di Indonesia (Herry Sutanto, 2013: 7). 

Dalam menunjukkan produk yang dimiliki, bank syariah harus 

memberikan informasi kepada masyarakat bawah atau masyarakat yang 

masih berada di pedesaan melalui promosi. Promosi yang dapat 

dilakukan bank harus memberikan informasi yang tepat dimana 

komunikasi berperan pemting, dalam hal ini promosi menjadi suatu 

yang berharga. Dengan diadakan promosi maka masyarakat mengetahui 

apa saja yang diberikan oleh bank serta menambah minat masyarakat 

untuk menabung (Indriyo, 2000: 235). Ketika masyarakat telah 

memiliki informasi yang telah didapat, maka tindakan masyarakat 

selanjutnya ialah menjadi nasabah. Pada saat inilah pelayanan yang 
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diberikan oleh bank untuk nasabahnya menjadi kunci utama dalam 

memperoleh kepercayaan nasabah untuk menabung di bank syariah. 

Kualitas layanan merupakan pengalaman sadar yang sifatnya 

subjektif bagi setiap nasabah. Sejalan dengan pendapat Irwanto (2002: 

71) bahwa persepsi adalah proses diterimanya rangsang (objek, kualitas, 

hubungan antargejala, maupun pristiwa) sampai rangsang itu disadari 

dan dimengerti. Artinya bahwa kualitas merupakan hasil persepsi 

nasabah terhadap layanan yang diberikan pihak bank. Kualitas layanan 

merupakan faktor penentu persepsi nasabah terhadap keberadaan suatu 

bank, yaitu apakah layanan yang diterima dan dirasakan oleh nasabah 

akan sama dengan yang mereka harapkan. 

Layanan yang berkualitas adalah layanan yang secara ekonomis 

menguntungkan dan secara procedural mudah serta menyenangkan. 

Berawal dari kebutuhan itu, kemudian nasabah memperoleh layanan 

atas suatu kebutuhannya. Layanan yang diterima nasabah akan 

dipersepsikan sebagai baik, standar, atau buruk. Persepsi nasabah ini 

merupakan bentuk akhir pembentukan citra kualitas jasa. Persepsi 

nasabah terhadap kualitas layanan inilah yang merupakan penilaian 

menyeluruh atas keunggulan suatu jasa. Layanan yang berkualitas dapat 

diwujudkan melalui kinerja aspek-aspek reliability, emphaty, 

assurance, responsiveness, dan tangibles untuk membangun kepuasan 

nasabah. Kelima aspek kualitas ini bila diterapkan secara bersama dapat 
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membangun layanan yang berkualitas prima dan memuaskan (Utami, 

2004: 55). 

Salah satu bank yang memiliki prestasi dalam bidang pelayanan di 

Indonesia adalah Bank Muamalat. Hal ini dibuktikan dengan 

diperolehnya penghargaan Service Excellent Award 2017 dalam acara 

Indonesia WOW Service Excellence Award 2017 di Pacific Place, 

Jakarta. Hal ini tentu membuat Bank Muamalat yang dikenal sebagai 

peoneer Bank Syariah di Indonesia menjadi bank yang patut dipuji 

dalam aspek pelayanannya. Seperti yang telah disebutkan sebelumnya, 

Bank Muamalat Indonesia adalah bank syariah pertama yang berdiri di 

Indonesia. PT Bank Muamalat Indonesia Tbk (“Bank Muamalat 

Indonesia”) memulai perjalanan bisnisnya sebagai Bank Syariah 

pertama di Indonesia pada 1 November 1991 atau 24 Rabi’us Tsani 1412 

H. Pendirian Bank Muamalat Indonesia digagas oleh Majelis Ulama 

Indonesia (MUI), Ikatan Cendekiawan Muslim Indonesia (ICMI) dan 

pengusaha muslim yang kemudian mendapat dukungan dari Pemerintah 

Republik Indonesia.  

Seiring kapasitas Bank yang semakin diakui, Bank Muamalat 

Indonesia semakin melebarkan sayapnya dengan terus menambah 

jaringan kantor cabangnya di seluruh Indonesia. Pada tahun 2009, Bank 

mendapatkan izin untuk membuka kantor cabang di Kuala Lumpur, 

Malaysia dan menjadi bank pertama di Indonesia serta satu-satunya 

yang mewujudkan ekspansi bisnis di Malaysia. Hingga saat ini, Bank 
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telah memiliki 325 kantor layanan termasuk 1 (satu) kantor cabang di 

Malaysia. Operasional Bank juga didukung oleh jaringan layanan yang 

luas berupa 710 unit ATM Muamalat, 120.000 jaringan ATM Bersama 

dan ATM Prima, serta lebih dari 11.000 jaringan ATM di Malaysia 

melalui Malaysia Electronic Payment (MEPS). Sejak resmi beroperasi 

pada 1 Mei 1992 atau 27 Syawal 1412 H, Bank Muamalat Indonesia 

terus berinovasi dan mengeluarkan produk-produk keuangan syariah 

seperti Asuransi Syariah (Asuransi Takaful), Dana Pensiun Lembaga 

Keuangan Muamalat (DPLK Muamalat) dan multifinance syariah (Al-

Ijarah Indonesia Finance) yang seluruhnya menjadi terobosan di 

Indonesia. 2 

Salah satu inovasi dalam produk pendanaan di Bank Muamalat 

Indonesia adalah Tabungan Rencana Berhadiah dan Tabungan Prima 

Berhadiah. Kedua produk ini merupakan jenis tabungan berjangka yang 

mempunyai program hadiah langsung, dimana hadiah adalah bersifat 

titipan BMI dan akan menjadi milik nasabah jika masa hold (blokir) 

telah selesai sesuai dengan ketentuan program. Maskartini menulis 

dalam Tribun News bahwa keunggulan dalam produk ini selain 

mendapatkan hadiah langsung, nasabah juga masih mendapatkan bagi 

hasil setiap bulannya dan bebas biaya administrasi bulanan, program ini 

juga berlaku untuk nasabah non perorangan seperti organisasi 

                                                           
2 Bank Muamalat Indonesia, “Profil Bank Muamalat”, diakses dari 

http://www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat, pada tanggal 3 februari 

2018 pukul 15.10 

http://www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat
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masyarakat yang memiliki kepentingan untuk instansinya. Oleh karena 

itu, untuk menarik nasabah menggunakan produk berjangka ini, 

diperlukan kualitas pelayanan yang baik dan tepat agar nasabah 

mengerti apa kelebihan dari produk   tersebut. Minat nasabah terhadap 

Tabungan Rencana Berhadian dan Tabungan Prima Berhadiah sangat 

dibutuhkan untuk meningkatkan DPK dan kegiatan operasional bank.3 

Melihat perkembangan Bank Muamalat Indonesia yang cukup pesat 

di negara dengan penduduk Islam terbesar di dunia ini, membuat peneliti 

tertarik untuk melihat bagaimana kualitas layanan yang diberikan oleh 

Bank Muamalat Indonesia dalam menarik nasabah untuk menanamkan 

dananya di tabungan berjangka Bank Muamalat. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka 

rumusan masalah yang ada dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Apakah aspek reliability memengaruhi minat nasabah dalam 

memilih tabungan berjangka di Bank Muamalat Indonesia KCU 

Pondok Indah? 

2. Apakah aspek emphaty memengaruhi minat nasabah dalam memilih 

tabungan berjangka di Bank Muamalat Indonesia KCU Pondok 

Indah? 

                                                           
3 Tribun Pontianak, “Tabungan Muamalat Prima, Hadiah dapat Dipilih Sendiri”, 

diakses dari http://pontianak.tribunnews.com/2016/09/18/tabungan-muamalat-

prima-hadiah-dapat-dipilih-sendiri, pada tanggal 23 Mei 2018 pukul 07.30 WIB 

http://pontianak.tribunnews.com/2016/09/18/tabungan-muamalat-prima-hadiah-dapat-dipilih-sendiri
http://pontianak.tribunnews.com/2016/09/18/tabungan-muamalat-prima-hadiah-dapat-dipilih-sendiri
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3. Apakah aspek assurance memengaruhi minat nasabah dalam 

memilih tabungan berjangka di Bank Muamalat Indonesia KCU 

Pondok Indah? 

4. Apakah aspek responsiveness memengaruhi minat nasabah dalam 

memilih tabungan berjangka di Bank Muamalat Indonesia KCU 

Pondok Indah? 

5. Apakah aspek tangibles memengaruhi minat nasabah dalam 

memilih tabungan berjangka di Bank Muamalat Indonesia KCU 

Pondok Indah? 

6. Apakah aspek compliance memengaruhi minat nasabah dalam 

memilih tabungan berjangka di Bank Muamalat Indonesia KCU 

Pondok Indah? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara aspek reliability 

terhadap minat nasabah dalam memilih tabungan berjangka di Bank 

Muamalat Indonesia KCU Pondok Indah. 

2. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara aspek empathy 

terhadap minat nasabah dalam memilih tabungan berjangka di Bank 

Muamalat Indonesia KCU Pondok Indah. 

3. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara aspek assurance 

terhadap minat nasabah dalam memilih tabungan berjangka di Bank 

Muamalat Indonesia KCU Pondok Indah. 
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4. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara aspek 

responsiveness terhadap minat nasabah dalam memilih tabungan 

berjangka di Bank Muamalat Indonesia KCU Pondok Indah. 

5. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara aspek tangibles 

terhadap minat nasabah dalam memilih tabungan berjangka di Bank 

Muamalat Indonesia KCU Pondok Indah. 

6. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara aspek 

compliance terhadap minat nasabah dalam memilih tabungan 

berjangka di Bank Muamalat Indonesia KCU Pondok Indah. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil  penelitian ini diharapkan dapat menjadi landasan bank dalam 

peningkatan pelayanan dan mutu bank syariah sehingga bisa 

memajukan perekonomian islam. Di dunia akademis manfaat yang 

bisa didapatkan ialah bagaimana cara mengukur kinerja pelayanan 

suatu perusahaan jasa dan dapat menjadi referensi untuk penelitian 

selanjutnya. 

2. Manfaat Praktis 

Manfaat praktis dari penelitian ini adalah sebagai bahan 

pertimbangan dalam meningkatkan kinerja pelayanan perbankan 

yang bisa dipengaruhi oleh berbagai faktor. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis dan pembahasan, maka kesimpulan yang dapat 

diambil adalah sebagai berikut: 

1. Hasil pengujian terhadap hipotesis 1 terbukti bahwa tangible 

berpengaruh negative terhadap minat nasabah pada produk berjangka di 

Bank Muamalat Indonesia KCU Pondok Indah. Jika Bank Muamalat 

Indonesia KCU Pondok Indah menginginkan minat nasabah pada 

produk berjangka meningkat, maka Bank Muamalat harus menyediakan 

fasilitas fisik yang memudahkan nasabah mengenali produk tersebut. 

2. Hasil pengujian terhadap hipotesis 2 terbukti bahwa reliability 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat nasabah pada produk 

berjangka di Bank Muamalat Indonesia KCU Pondok Indah.  

3. Hasil pengujian terhadap hipotesis 3 terbukti bahwa responsiveness 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat nasabah pada produk 

berjangka di Bank Muamalat Indonesia KCU Pondok Indah.  

4. Hasil pengujian terhadap hipotesis 4 terbukti bahwa assurance 

berpengaruh negative dan tidak signifikan terhadap minat nasabah pada 

produk berjangka di Bank Muamalat Indonesia KCU Pondok Indah.  

5. Hasil pengujian terhadap hipotesis 5 terbukti bahwa empathy  

berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat nasabah pada produk 

berjangka di Bank Muamalat Indonesia KCU Pondok Indah.  
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6. Hasil pengujian terhadap hipotesis 6 terbukti bahwa compliance 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat nasabah pada produk 

berjangka di Bank Muamalat Indonesia KCU Pondok Indah.  

7. Secara simultan variabel tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, empathy dan compliance memiliki pengaruh yang signifikan 

secara simultan terhadap minat nasabah Bank Muamalat Indonesia KCU 

Pondok Indah. 

B. Saran 

1. Diharapkan dipenelitian selanjutnya menambah variabel independen 

yang diduga mempunyai pengaruh terhadap minat nasabah pada produk 

berjangka di Bank Muamalat Indonesia. Pada penelitian ini variabel 

independen yang digunakan adalah tangible (bukti fisik), reliability 

(keandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), 

empathy (empati) dan compliance. Penambahan variabel lain 

diharapkan mampu menggambarkan minat nasabah terhadap produk 

berjangka yang ada di Bank Muamalat Indonesia KCU Pondok Indah. 

2. Bagi pihak Bank Muamalat Indonesia KCU Pondok Indah diharapkan 

dapat memberikan pelayanan yang lebih baik lagi sehingga mampu 

untuk memenuhi kebutuhan nasabah, dan meningkatkan minat nasabah 

untuk terus menabung di Bank Muamalat Indonesia. 
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LAMPIRAN 1 

KUESIONER PENELITIAN 

KUESIONER PENELITIAN UNTUK NASABAH BANK MUAMALAT INDONESIA 

KCU PONDOK INDAH 

Assalammualaikum Wr. Wb. 

Responden yang terhormat, 

          Dalam rangka penyusunan skripsi yang berjudul “Analisis Pengaruh Customer 

Focused Service Terhadap Minat Nasabah Pada Produk Berjangka di Bank Muamalat 

Indonesia KCU Pondok Indah”, di jurusan Perbankan Syariah S1, Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam, UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, maka saya: 

Nama  : Elgita Arum Dwiyanti 

Nim  : 14820141 

 Memohon kesediaan Bapak/ibu/sdr/i untuk meluangkan sedikit waktu dalam mengisi 

kuesioner ini. Kuesioner ini bertujuan untuk mengetahui minat nasabah pada produk berjangka 

Bank Muamalat melalui kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank Muamalat KCU Pondok 

Indah. 

Dalam pengisian kuesioner ini disarankan untuk membaca petunjuk umum yang 

terdapat pada awal setiap bagian dengan seksama sebelum menjawab pertanyaan sesuai 

pendapat Bapak/ibu/sdr/i. Peneliti menjamin kerahasiaan identitas dan setiap jawaban 

responden. 

Atas perhatian dan kesediaannya, saya ucapkan terima kasih. Wassalamualaikum wr. 

wb. 

                                                   Hormat Saya           

Elgita Arum Dwiyanti   

(Mahasiswa UIN Sunan Kalijaga) 
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I. PERTANYAAN MENGENAI DATA PRIBADI RESPONDEN 

Responden diharap menjawab pertanyaan-pertanyaan berikut dengan mengisi bagian 

yang kosong atau memberi tanda cek (√) pada jawaban yang tersedia. 

1. Nama : ………………………………………… 

2. Alamat : ………………………………………… 

3. Usia saat ini : ……… Tahun 

4. Jenis kelamin :    Laki-laki   Perempuan 

5. Pendidikan Terakhir :   SD 

  SMP/Sederajat 

  SMA/Sederajat 

  D III 

  S 1 

  Lainnya ……….... 

6. Pekerjaan :    Pelajar / Mahasiswa  PNS 

 Swasta    Wiraswasta 

 Buruh    Lainnya…….. 
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II. TANGGAPAN RESPONDEN TENTANG KUALITAS PELAYANAN DAN 

MINAT NASABAH PADA PRODUK BERJANGKA DI BANK MUAMALAT 

INDONESIA KCU PONDOK INDAH 

Petunjuk Pengisian : 

Mohon dijawab pertanyaan-pertanyaan di bawah ini dengan memberi tanda check ( √ ) 

pada kolom jawaban yang tersedia. 

Keterangan Menjawab: 
SS : Sangat Setuju 

S : Setuju 

TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

 

 

 Pertanyaan SS S TS STS 

Variabel Kualitas Pelayanan 

Tangible (Berwujud) 

1 Ketersediaan brosur yang menarik dan memuat 

informasi yang lengkap mengenai produk 

berjangka (Deposito, Tabungan Rencana 

Berhadiah dan Tabungan Prima Berhadiah) 

    

2 Ruang transaksi perbankan yang nyaman     

3 Customer Service Bank Muamalat KCU 

Pondok Indah melayani nasabah dengan urutan 

kedatangan dengan tidak membeda-bedakan 

    

4 Penampilan customer service, teller, staf, 

karyawan bank yang bersih, rapih, tidak 

berlebihan dan menggunakan pakaian kerja 

(seragam yang sesuai) 

    

5 Bank memiliki perlengkapan yang modern 

 

 

    

Reliability (Keandalan) 

1 Customer service Bank Muamalat KCU 

Pondok Indah memberikan informasi mengenai 

produk berjangka kepada calon nasabahnya 

dengan jelas 

    

2 Karyawan Bank Muamalat KCU Pondok Indah 

cepat tanggap dalam melayani permintaan 

konsumen 

    

3 Jam pelayanan Bank Muamalat KCU Pondok 

Indah dilaksanakan dengan tepat waktu (waktu 

buka, istirahat dan waktu tutup) 

    

4 Customer services memberikan pelayanan 

kepada nasabah hingga tuntas 
    

5 Karyawan Bank Muamalat KCU Pondok Indah  

menunjukkan rasa percaya diri dan bersikap 

siap melayani/membantu nasabah 

    

Responsiveness (Ketanggapan) 
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1 Karyawan Bank Muamalat KCU Pondok Indah 

merespon permintaan transaksi dan 

memberikan informasi dengan baik dan cepat 

    

2 Karyawan Bank Muamalat KCU Pondok Indah 

melakukan pelayanan dengan cermat dan 

dengan waktu yang tepat 

    

3 Customer Service Bank Muamalat KCU 

Pondok Indah memberikan bantuan dalam 

mengisi formulir dan mengumpulkan 

kelengkapan persyaratan dengan baik 

    

4 Satpam Bank Muamalat KCU Pondok Indah 

memberikan pengarahan kepada nasabah saat 

akan bertransaksi 

    

5 Customer service Bank Muamalat KCU 

Pondok Indah memberikan pelayanan dengan 

jelas, sopan, ramah, dan senyum dalam 

melayani nasabah 

    

Assurance (Jaminan) 

1 Customer service Bank Muamalat KCU 

Pondok Indah mampu meyakinkan nasabah 

bahwa produk berjangka (Deposito, Tabungan 

Rencana Berhadiah dan Tabungan Prima 

Berhadiah) merupakan produk yang kompetitif 

    

2 Pihak Bank Muamalat KCU Pondok Indah 

menjamin kerahasiaan transaksi para nasabah 
    

3 Customer service Bank Muamalat KCU 

Pondok Indah memberikan jaminan kepastian 

biaya dalam menerangkan produk berjangka 

(Deposito, Tabungan Prima Berhadiah dan 

Tabungan Rencana Berhadiah) 

    

4 Keamanan terjaga dengan baik selama berada di 

Bank Muamalat KCU Pondok Indah 
    

5 Para karyawan Bank Muamalat KCU Pondok 

Indah selalu membina hubungan yang baik 

dengan nasabah 

 

    

Empathy (Empati) 

1 Karyawan Bank Muamalat KCU Pondok Indah 

mampu memberikan pelayanan tanpa 

membedakan kondisi ekonomi nasabah 

    

2 Customer service Bank Muamalat KCU 

Pondok Indah memperhatikan kepentingan 

nasabah dengan sungguh-sungguh 

    

3 Customer service Bank Muamalat KCU 

Pondok Indah selalu melayani nasabah dengan 

penuh rasa kekeluargaan 

    

4 Customer Service Bank Muamalat KCU 

Pondok Indah menanggapi dengan baik 

nasabah yang complain 
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5 Karyawan Bank Muamalat KCU Pondok Indah 

selalu memberikan salam ketika selesai 

melayani transaksi 

    

Compliance 

1 Bank Muamalat KCU Pondok Indah telah 

menerapkan ketentuan layanan dan produk 

islami (bebas dari riba) 

    

2 Produk berjangka (Deposito, Tabungan 

Rencana Berhadiah dan Tabungan Prima 

Berhadiah) Bank Muamalat KCU Pondok 

Indah tidak melenceng dari syariah Islam 

    

3 Bank Muamalat KCU Pondok Indah telah 

menerapkan ketentuan pembagian investasi 

dengan prinsip bagi hasil 

    

4 Karyawan Bank Muamalat KCU Pondok Indah 

berpenampilan sesuai syariah Islam 
    

5 Produk berjangka Bank Muamalat KCU 

Pondok Indah yang ditawarkan oleh customer 

service sudah sesuai dengan akad mudharabah  
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No Pertanyaan SS S TS STS 

Variabel Minat Nasabah pada Produk Berjangka 

1 Kualitas pelayanan yang baik dari Bank 

Muamalat KCU Pondok Indah membuat 

nasabah berminat untuk menanamkan dananya 

pada produk berjangka Bank Muamalat 

(Deposito, Tabungan Rencana Berhadiah dan 

Tabungan Prima Berhadiah) 

    

2 Benefit produk berjangka (Deposito, Tabungan 

Rencana Berhadiah dan Tabungan Prima 

Berhadiah) yang diterangkan dengan baik oleh 

customer service membuat nasabah tertarik 

untuk menabung 

    

3 Keramahan para karyawan Bank Muamalat 

KCU Pondok Indah membuat minat nasabah 

untuk menanamkan dananya pada produk 

berjangka Bank Muamalat (Deposito, 

Tabungan Rencana Berhadiah dan Tabungan 

Prima Berhadiah) semakin tinggi 

 

 

    

4 Keamanan dana yang terjamin di Bank 

Muamalat KCU Pondok Indah membuat 

nasabah berminat untuk menanamkan dananya 

pada produk berjangka Bank Muamalat 

(Deposito, Tabungan Rencana Behadiah dan 

Tabungan Prima Berhadiah) 

    

5 Prinsip syariah yang diterapkan oleh Bank 

Muamalat terhadap produk berjangka Bank 

Muamalat (Deposito, Tabungan Rencana 

Berhadiah dan Tabungan Prima Berhadiah) 

membuat minat nasabah untuk menabung 

semakin tinggi 
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LAMPIRAN 2 

DATA DIRI RESPONDEN 

No. Usia Jenis Kelamin Pendidikan Terakhir Pekerjaan Asal/Domisili 

1 40 s.d 49 Perempuan S1 Swasta Jakarta 

2 30 s.d 39 Perempuan D3 PNS Jakarta 

3 40 s.d 49 Laki-laki Lainnya Wiraswasta Jakarta 

4 20 s.d 29 Perempuan S1 Swasta Jakarta 

5 >50 Laki-laki Lainnya Wiraswasta Jakarta 

6 30 s.d 39 Perempuan S1 Lainnya Jakarta 

7 40 s.d 49 Perempuan Lainnya Lainnya Jakarta 

8 40 s.d 49 Laki-laki Lainnya Swasta Jakarta 

9 20 s.d 29 Perempuan S1 PNS Jakarta 

10 40 s.d 49 Perempuan SMA/Sederajat Lainnya Jakarta 

11 30 s.d 39 Laki-laki S1 Swasta Jakarta 

12 >50 Perempuan Lainnya Wiraswasta Jakarta 

13 40 s.d 49 Perempuan D3 Swasta Jakarta 

14 20 s.d 29 Perempuan D3 PNS Jakarta 

15 40 s.d 49 Laki-laki Lainnya Lainnya Jakarta 

16 30 s.d 39 Laki-laki S1 Swasta Jakarta 

17 40 s.d 49 Perempuan SMP/Sederajat Lainnya Jakarta 

18 >50 Laki-laki Lainnya Wiraswasta Jakarta 

19 40 s.d 49 Laki-laki D3 PNS Jakarta 

20 30 s.d 39 Perempuan S1 Swasta Jakarta 

21 20 s.d 29 Perempuan S1 PNS Jakarta 

22 40 s.d 49 Laki-laki Lainnya Swasta Jakarta 
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23 40 s.d 49 Perempuan S1 Wiraswasta Jakarta 

24 >50 Perempuan Lainnya Wiraswasta Jakarta 

25 >50 Laki-laki S1 Lainnya Jakarta 

26 30 s.d 39 Perempuan S1 PNS Jakarta 

27 40 s.d 49 Perempuan SMA/Sederajat Lainnya Jakarta 

28 40 s.d 49 Perempuan Lainnya Wiraswasta Jakarta 

29 30 s.d 39 Laki-laki S1 Lainnya Jakarta 

30 40 s.d 49 Laki-laki D3 Swasta Jakarta 

31 >50 Laki-laki Lainnya Lainnya Jakarta 

32 20 s.d 29 Perempuan Lainnya Swasta Jakarta 

33 30 s.d 39 Perempuan S1 Wiraswasta Jakarta 

34 40 s.d 49 Laki-laki D3 Lainnya Jakarta 

35 40 s.d 49 Perempuan Lainnya Lainnya Jakarta 

36 >50 Perempuan S1 Wiraswasta Jakarta 

37 30 s.d 39 Perempuan SMA/Sederajat Lainnya Jakarta 

38 40 s.d 49 Perempuan S1 Wiraswasta Jakarta 

39 20 s.d 29 Laki-laki D3 PNS Jakarta 

40 40 s.d 49 Perempuan Lainnya Wiraswasta Jakarta 

41 40 s.d 49 Perempuan S1 Lainnya Jakarta 

42 30 s.d 39 Laki-laki Lainnya Swasta Jakarta 

43 40 s.d 49 Perempuan S1 Wiraswasta Jakarta 

44 >50 Laki-laki Lainnya PNS Jakarta 

45 20 s.d 29 Laki-laki SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa Jakarta 

46 30 s.d 39 Perempuan S1 Swasta Jakarta 

47 40 s.d 49 Perempuan S1 PNS Jakarta 

48 40 s.d 49 Perempuan D3 Lainnya Jakarta 

49 40 s.d 49 Perempuan SMA/Sederajat Lainnya Jakarta 
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50 30 s.d 39 Laki-laki S1 Wiraswasta Jakarta 

51 40 s.d 49 Perempuan Lainnya Swasta Jakarta 

52 30 s.d 39 Perempuan D3 PNS Jakarta 

53 20 s.d 29 Laki-laki S1 PNS Jakarta 

54 40 s.d 49 Perempuan Lainnya Wiraswasta Jakarta 

55 >50 Laki-laki Lainnya Wiraswasta Jakarta 

56 40 s.d 49 Laki-laki S1 Swasta Jakarta 

57 30 s.d 39 Perempuan SMA/Sederajat Lainnya Jakarta 

58 40 s.d 49 Perempuan S1 PNS Jakarta 

59 30 s.d 39 Perempuan S1 Swasta Jakarta 

60 30 s.d 39 Perempuan D3 PNS Jakarta 

61 40 s.d 49 Laki-laki Lainnya Wiraswasta Jakarta 

62 >50 Laki-laki Lainnya Wiraswasta Jakarta 

63 40 s.d 49 Perempuan S1 PNS Jakarta 

64 20 s.d 29 Perempuan S1 Swasta Jakarta 

65 >50 Perempuan Lainnya Wiraswasta Jakarta 

66 40 s.d 49 Laki-laki SMA/Sederajat Swasta Jakarta 

67 40 s.d 49 Perempuan S1 Lainnya Jakarta 

68 30 s.d 39 Laki-laki S1 Wiraswasta Jakarta 

69 40 s.d 49 Perempuan S1 Lainnya Jakarta 

70 >50 Laki-laki Lainnya Wiraswasta Jakarta 
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LAMPIRAN 3 

TANGGAPAN RESPONDEN 
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1 2 4 3 4 4 17 3 4 4 3 4 18 4 3 4 4 3 18 2 3 2 4 3 14 
2 3 4 4 3 4 18 3 4 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 15 
3 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 3 15 3 3 4 3 4 17 3 3 3 3 3 15 
4 2 3 3 3 3 14 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 3 15 2 3 2 3 3 13 
5 3 4 4 4 3 18 4 3 4 3 4 18 3 4 4 3 3 17 3 3 3 3 3 15 
6 2 3 3 3 3 14 2 2 3 3 2 12 3 3 3 3 3 15 2 3 2 3 3 13 
7 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 
8 4 4 4 4 4 20 4 4 3 3 4 18 3 3 4 3 4 17 3 3 3 3 3 15 
9 2 3 3 3 3 14 3 4 4 3 3 17 3 3 3 4 4 17 2 3 2 3 3 13 
10 3 4 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 4 3 3 4 3 17 3 4 4 3 4 18 
11 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 3 15 4 4 3 3 4 18 3 3 3 3 3 15 
12 3 3 3 3 3 15 3 4 4 3 3 17 3 4 4 3 4 18 3 3 3 3 3 15 
13 2 3 3 3 3 14 3 2 3 3 4 15 3 3 3 3 3 15 3 3 2 3 3 14 
14 2 4 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 
15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 
16 3 4 3 4 4 18 3 3 4 3 4 17 3 4 3 4 4 18 3 3 3 3 3 15 
17 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 
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18 3 4 4 3 4 18 3 4 3 4 4 18 3 3 3 4 3 16 3 4 3 4 4 18 
19 3 3 3 4 3 16 3 3 3 3 3 15 4 3 4 4 3 18 3 3 3 4 3 16 
20 2 3 3 3 3 14 2 3 2 3 3 13 3 3 3 3 3 15 2 3 2 3 3 13 
21 2 3 2 3 3 13 2 2 3 2 2 11 2 2 3 2 3 12 2 3 2 3 3 13 

22 4 3 3 4 4 18 3 3 4 3 4 17 3 4 4 3 3 17 3 3 3 4 4 17 

23 3 4 4 3 4 18 3 4 4 3 3 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 

24 3 3 3 4 3 16 3 4 3 3 4 17 4 3 3 3 4 17 3 3 3 3 3 15 

25 3 4 4 4 3 18 3 3 4 4 4 18 4 3 4 4 3 18 3 3 3 4 4 17 

26 2 3 3 3 3 14 2 3 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 2 3 2 3 3 13 

27 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 4 16 

28 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 4 18 4 3 4 4 3 18 3 3 3 4 4 17 

29 2 3 3 4 4 16 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 2 3 2 3 3 13 

30 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

31 3 4 4 3 4 18 3 4 3 4 4 18 4 3 4 4 3 18 3 4 3 4 4 18 

32 2 3 3 3 2 13 2 3 3 3 3 14 2 3 3 2 3 13 2 3 2 3 3 13 

33 2 3 3 4 4 16 3 3 3 3 3 15 3 4 3 4 3 17 3 3 2 3 3 14 

34 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 4 4 3 3 4 18 3 3 3 3 3 15 

35 4 3 4 4 4 19 3 4 4 3 4 18 4 3 4 4 3 18 3 4 3 3 4 17 

36 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

37 2 3 3 3 4 15 3 3 3 3 3 15 4 3 3 3 3 16 2 3 2 3 3 13 

38 3 4 3 3 4 17 4 3 4 3 3 17 4 4 3 3 3 17 3 3 3 3 3 15 

39 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

40 4 3 4 4 3 18 3 3 4 4 4 18 4 4 4 3 4 19 3 4 3 3 3 16 

41 2 3 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 4 3 3 4 3 17 2 3 2 3 3 13 

42 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

43 3 4 4 3 4 18 3 4 3 4 3 17 4 4 3 4 4 19 2 3 2 3 3 13 

44 4 3 4 4 4 19 3 4 4 3 4 18 4 3 3 4 3 17 3 3 3 3 4 16 

45 3 4 3 3 3 16 3 4 4 3 3 17 3 3 3 4 3 16 3 3 3 3 3 15 

46 2 3 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 2 3 2 3 3 13 

47 3 3 3 3 3 15 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

48 2 4 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 2 3 2 3 3 13 
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49 3 3 3 4 4 17 3 3 3 4 4 17 4 4 3 4 3 18 3 3 3 3 3 15 

50 3 4 4 3 4 18 4 3 4 4 3 18 4 4 3 4 4 19 3 4 3 4 4 18 

51 2 3 3 3 4 15 2 3 3 4 3 15 3 3 3 3 4 16 2 3 2 3 3 13 

52 2 3 3 2 3 13 2 2 3 2 3 12 3 3 2 3 2 13 2 3 2 3 3 13 

53 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

54 3 4 3 3 4 17 3 3 3 3 4 16 4 3 3 4 3 17 2 3 2 3 3 13 

55 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 4 19 3 4 4 3 4 18 3 4 3 4 4 18 

56 3 3 3 3 3 15 3 4 3 4 3 17 4 3 3 3 4 17 3 3 3 4 4 17 

57 2 3 3 3 3 14 3 2 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 2 3 2 3 3 13 

58 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

59 2 3 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 3 14 

60 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 3 15 

61 3 4 4 3 4 18 3 3 3 4 4 17 4 3 4 4 3 18 3 3 3 3 3 15 

62 4 3 4 4 4 19 3 4 4 3 4 18 4 4 3 4 3 18 3 3 3 4 3 16 

63 3 3 2 3 2 13 2 3 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 2 3 2 3 3 13 

64 2 3 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 2 3 2 3 3 13 

65 3 4 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

66 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

67 3 3 3 3 3 15 3 4 4 3 4 18 4 3 3 4 3 17 3 3 3 3 4 16 

68 3 3 3 3 3 15 4 4 3 4 4 19 4 3 3 4 4 18 3 3 3 4 3 16 

69 3 2 3 3 2 13 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 15 3 2 2 3 3 13 

70 3 4 4 3 3 17 3 3 4 4 3 17 4 4 3 3 4 18 3 3 3 4 3 16 
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1 3 3 4 3 3 16 2 3 3 3 3 14 4 4 4 3 4 19 
2 3 3 4 4 3 17 3 3 3 3 3 15 4 3 3 4 4 18 
3 3 3 3 4 4 17 3 4 3 3 4 17 3 3 3 3 3 15 
4 3 4 4 4 3 18 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 4 17 
5 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 4 20 
6 2 2 3 3 3 13 2 2 2 3 3 12 2 2 2 2 2 10 
7 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 
8 4 3 3 4 3 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
9 3 4 4 3 3 17 3 3 3 3 3 15 3 4 4 3 4 18 
10 3 4 4 4 3 18 3 3 3 3 3 15 4 4 3 3 4 18 
11 3 4 4 4 4 19 3 3 3 3 3 15 4 4 3 3 4 18 
12 3 4 3 3 4 17 3 3 3 3 4 16 4 4 4 4 4 20 
13 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 
14 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 
15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 
16 4 3 4 4 3 18 3 3 3 3 3 15 4 3 4 4 4 19 
17 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 
18 4 3 4 4 3 18 3 4 4 3 4 18 4 3 4 3 4 18 
19 3 4 3 4 4 18 3 4 3 3 3 16 4 3 4 4 4 19 
20 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 
21 2 2 3 2 3 12 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 2 10 

22 4 4 3 3 4 18 3 3 3 4 3 16 3 4 3 4 4 18 

23 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 4 3 4 3 3 17 

24 3 4 4 3 4 18 3 4 4 3 4 18 4 4 4 4 4 20 

25 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 19 

26 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 

27 3 4 4 4 3 18 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 4 17 



xiv 
 

. 

28 4 4 3 4 4 19 4 3 3 4 3 17 4 3 4 4 4 19 

29 2 3 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

30 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

31 4 4 4 3 3 18 3 3 3 4 3 16 4 3 4 4 4 19 

32 3 2 3 3 3 14 3 2 3 3 2 13 2 2 2 2 2 10 

33 3 4 4 3 4 18 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 4 17 

34 3 4 3 3 4 17 4 4 3 3 4 18 3 3 4 3 4 17 

35 4 4 3 4 4 19 3 4 3 4 4 18 4 4 4 4 4 20 

36 3 3 3 3 3 15 4 3 4 4 3 18 3 3 3 3 4 16 

37 3 4 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 

38 3 3 4 4 3 17 3 3 3 3 3 15 3 4 3 4 4 18 

39 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

40 3 4 4 3 4 18 3 3 4 3 4 17 4 3 4 3 4 18 

41 3 4 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 

42 3 4 3 3 4 17 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 

43 3 4 4 3 3 17 3 3 3 4 3 16 4 3 4 3 4 18 

44 4 4 3 4 4 19 3 4 3 4 3 17 4 3 4 4 4 19 

45 3 4 3 4 3 17 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 

46 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 4 17 

47 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 

48 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

49 3 4 3 3 4 17 3 4 3 3 4 17 4 4 4 4 3 19 

50 4 4 3 4 4 19 3 3 4 4 3 17 4 3 4 4 4 19 

51 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 

52 2 3 3 3 2 13 2 2 3 3 3 13 2 3 2 2 2 11 

53 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

54 4 4 3 3 4 18 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 

55 3 4 4 4 3 18 3 3 4 4 3 17 4 3 4 4 4 19 

56 3 4 3 4 4 18 3 3 4 4 3 17 4 4 3 3 4 18 

57 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 

58 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 3 4 3 3 4 17 
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59 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 

60 3 4 4 3 3 17 3 3 3 4 3 16 3 4 3 3 4 17 

61 4 4 4 3 3 18 3 4 4 4 3 18 4 4 3 4 4 19 

62 4 4 3 4 4 19 3 4 3 4 4 18 4 3 4 4 4 19 

63 3 4 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 

64 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 

65 4 4 3 4 3 18 3 3 3 3 3 15 4 3 3 3 4 17 

66 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

67 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 4 4 3 3 4 18 

68 3 4 3 3 4 17 3 3 4 4 3 17 4 4 3 4 4 19 

69 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

70 4 4 4 3 4 19 3 4 4 3 4 18 4 4 4 4 4 20 
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LAMPIRAN 4 

HASIL OUTPUT UJI VALIDITAS 

 
Correlations 

 x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x1.5 TANGIBLE 

x1.1 Pearson Correlation 1 .185 .526** .461** .305* .722** 

Sig. (2-tailed)  .125 .000 .000 .010 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x1.2 Pearson Correlation .185 1 .524** .121 .481** .633** 

Sig. (2-tailed) .125  .000 .320 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x1.3 Pearson Correlation .526** .524** 1 .350** .493** .804** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .003 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x1.4 Pearson Correlation .461** .121 .350** 1 .415** .647** 

Sig. (2-tailed) .000 .320 .003  .000 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x1.5 Pearson Correlation .305* .481** .493** .415** 1 .756** 

Sig. (2-tailed) .010 .000 .000 .000  .000 

N 70 70 70 70 70 70 

TANGIBLE Pearson Correlation .722** .633** .804** .647** .756** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 70 70 70 70 70 70 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 
Correlations 

 x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 x2.5 RELIABILITY 

x2.1 Pearson Correlation 1 .348** .274* .295* .371** .672** 

Sig. (2-tailed)  .003 .022 .013 .002 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x2.2 Pearson Correlation .348** 1 .323** .346** .463** .764** 

Sig. (2-tailed) .003  .006 .003 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x2.3 Pearson Correlation .274* .323** 1 .058 .249* .571** 

Sig. (2-tailed) .022 .006  .632 .038 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x2.4 Pearson Correlation .295* .346** .058 1 .335** .586** 

Sig. (2-tailed) .013 .003 .632  .005 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x2.5 Pearson Correlation .371** .463** .249* .335** 1 .738** 

Sig. (2-tailed) .002 .000 .038 .005  .000 

N 70 70 70 70 70 70 

RELIABILITY Pearson Correlation .672** .764** .571** .586** .738** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 70 70 70 70 70 70 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations 

 x3.1 x3.2 x3.3 x3.4 x3.5 
RESPONSIVENE

SS 

x3.1 Pearson Correlation 1 .322** .198 .639** .185 .774** 

Sig. (2-tailed)  .007 .100 .000 .125 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x3.2 Pearson Correlation .322** 1 .167 .193 .400** .636** 

Sig. (2-tailed) .007  .168 .109 .001 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x3.3 Pearson Correlation .198 .167 1 .193 .186 .527** 

Sig. (2-tailed) .100 .168  .109 .124 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x3.4 Pearson Correlation .639** .193 .193 1 .009 .676** 

Sig. (2-tailed) .000 .109 .109  .943 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x3.5 Pearson Correlation .185 .400** .186 .009 1 .541** 

Sig. (2-tailed) .125 .001 .124 .943  .000 

N 70 70 70 70 70 70 

RESPONSI
VENESS 

Pearson Correlation .774** .636** .527** .676** .541** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 70 70 70 70 70 70 

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

Correlations 

 x4.1 x4.2 x4.3 x4.4 x4.5 ASSURANCE 

x4.1 Pearson Correlation 1 .172 .846** .232 .327** .771** 

Sig. (2-tailed)  .156 .000 .053 .006 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x4.2 Pearson Correlation .172 1 .344** .324** .524** .609** 

Sig. (2-tailed) .156  .004 .006 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x4.3 Pearson Correlation .846** .344** 1 .229 .390** .829** 

Sig. (2-tailed) .000 .004  .056 .001 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x4.4 Pearson Correlation .232 .324** .229 1 .496** .611** 

Sig. (2-tailed) .053 .006 .056  .000 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x4.5 Pearson Correlation .327** .524** .390** .496** 1 .740** 

Sig. (2-tailed) .006 .000 .001 .000  .000 

N 70 70 70 70 70 70 

ASSURANCE Pearson Correlation .771** .609** .829** .611** .740** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 70 70 70 70 70 70 

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

 x5.1 x5.2 x5.3 x5.4 x5.5 EMPATHY 

x5.1 Pearson Correlation 1 .465** .148 .485** .413** .742** 

Sig. (2-tailed)  .000 .222 .000 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x5.2 Pearson Correlation .465** 1 .291* .375** .548** .810** 

Sig. (2-tailed) .000  .014 .001 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x5.3 Pearson Correlation .148 .291* 1 .236* .025 .479** 

Sig. (2-tailed) .222 .014  .049 .836 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x5.4 Pearson Correlation .485** .375** .236* 1 .260* .687** 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .049  .029 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x5.5 Pearson Correlation .413** .548** .025 .260* 1 .670** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .836 .029  .000 

N 70 70 70 70 70 70 

EMPATHY Pearson Correlation .742** .810** .479** .687** .670** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 70 70 70 70 70 70 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations 

 x6.1 x6.2 x6.3 x6.4 x6.5 COMPLIANCE 

x6.1 Pearson 
Correlation 

1 .425** .363** .338** .284* .655** 

Sig. (2-tailed)  .000 .002 .004 .017 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x6.2 Pearson 
Correlation 

.425** 1 .358** .222 .707** .786** 

Sig. (2-tailed) .000  .002 .065 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x6.3 Pearson 
Correlation 

.363** .358** 1 .513** .332** .737** 

Sig. (2-tailed) .002 .002  .000 .005 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x6.4 Pearson 
Correlation 

.338** .222 .513** 1 .095 .627** 

Sig. (2-tailed) .004 .065 .000  .432 .000 

N 70 70 70 70 70 70 

x6.5 Pearson 
Correlation 

.284* .707** .332** .095 1 .695** 

Sig. (2-tailed) .017 .000 .005 .432  .000 

N 70 70 70 70 70 70 

COMPLIANCE Pearson 
Correlation 

.655** .786** .737** .627** .695** 1 

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

N 70 70 70 70 70 70 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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LAMPIRAN 5 

HASIL OUTPUT UJI RELIABILITAS 

A. TANGIBLE 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.754 5 

 

B. RELIABILITY 

 

 

 

 

 

 

C. RESPONSIVENESS 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.630 5 

 

D. ASSURANCE 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.763 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.692 5 
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E. EMPATHY 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.714 5 

 

F. COMPLIANCE 

 

 

 

 

 

 

 

G. MINAT 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.739 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.849 5 
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LAMPIRAN 6 

HASIL OUTPUT UJI ASUMSI KLASIK 

 

A. UJI MULTIKOLINIERITAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 301.420 6 50.237 53.505 .000b 

Residual 59.151 63 .939   
Total 360.571 69    

a. Dependent Variable: MINAT 
b. Predictors: (Constant), COMPLIANCE, ASSURANCE, RESPONSIVENESS, TANGIBLE, EMPATHY, 
RELIABILITY 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -6.057 1.484  -4.080 .000   
TANGIBLE -.096 .110 -.078 -.871 .387 .325 3.078 

RELIABILITY .544 .131 .396 4.153 .000 .287 3.489 

RESPONSIVENESS .378 .142 .251 2.661 .010 .292 3.429 

ASSURANCE -.125 .113 -.082 -1.111 .271 .473 2.112 

EMPATHY .477 .122 .363 3.905 .000 .301 3.327 

COMPLIANCE .226 .108 .145 2.101 .040 .547 1.829 

a. Dependent Variable: MINAT 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 
Variables 
Removed Method 

1 COMPLIANCE, 
ASSURANCE, 
RESPONSIVENE
SS, TANGIBLE, 
EMPATHY, 
RELIABILITYb 

. Enter 

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

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .914a .836 .820 .96897 

a. Predictors: (Constant), COMPLIANCE, ASSURANCE, 
RESPONSIVENESS, TANGIBLE, EMPATHY, RELIABILITY 
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Coefficient Correlationsa 

Model 
COMPLIAN

CE ASSURANCE 
RESPONSIV

ENESS TANGIBLE 
EMPATH

Y 
RELIABI

LITY 

1 Correlations COMPLIANCE 1.000 -.147 -.113 -.121 -.101 -.123 

ASSURANCE -.147 1.000 .155 -.288 -.209 -.197 

RESPONSIVENESS -.113 .155 1.000 -.212 -.449 -.304 

TANGIBLE -.121 -.288 -.212 1.000 -.092 -.289 

EMPATHY -.101 -.209 -.449 -.092 1.000 -.172 

RELIABILITY -.123 -.197 -.304 -.289 -.172 1.000 

Covariances COMPLIANCE .012 -.002 -.002 -.001 -.001 -.002 

ASSURANCE -.002 .013 .002 -.004 -.003 -.003 

RESPONSIVENESS -.002 .002 .020 -.003 -.008 -.006 

TANGIBLE -.001 -.004 -.003 .012 -.001 -.004 

EMPATHY -.001 -.003 -.008 -.001 .015 -.003 

RELIABILITY -.002 -.003 -.006 -.004 -.003 .017 

a. Dependent Variable: MINAT 

Collinearity Diagnosticsa 

Mode
l 

Dimensio
n 

Eigenvalu
e 

Condition 
Index 

Variance Proportions 

(Constan
t) 

TANGIBL
E 

RELIABILI
TY 

RESPONSI
VENESS 

ASSURAN
CE 

EMPAT
HY 

COMPLIAN
CE 

1 1 6.976 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

2 .008 30.189 .47 .13 .03 .00 .00 .02 .04 

3 .005 37.660 .00 .03 .01 .11 .62 .06 .00 

4 .004 42.648 .13 .03 .00 .02 .06 .07 .87 

5 .003 45.599 .24 .57 .00 .00 .15 .25 .09 

6 .003 52.299 .01 .21 .84 .00 .00 .21 .00 

7 .002 63.352 .15 .03 .12 .87 .17 .38 .00 

a. Dependent Variable: MINAT 
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B. UJI HETEROSKEDASTISITAS 

 

1. GRAFIK PLOT 

2. UJI PARK GLEYER 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.475 .950  1.552 .126   
TANGIBLE .012 .070 .035 .165 .870 .325 3.078 

RELIABILITY -.073 .084 -.198 -.874 .386 .287 3.489 

RESPONSIVENES
S 

.116 .091 .287 1.279 .206 .292 3.429 

ASSURANCE -.065 .072 -.160 -.906 .368 .473 2.112 

EMPATHY -.068 .078 -.194 -.876 .385 .301 3.327 

COMPLIANCE .026 .069 .061 .375 .709 .547 1.829 

a. Dependent Variable: abs_res 
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C. UJI NORMALITAS 

 

1. UJI GRAFIK 
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3. UJI KOLMOGOROV-SMIRNOV 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 70 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation .92588697 

Most Extreme Differences Absolute .075 

Positive .067 

Negative -.075 

Test Statistic .075 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 
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LAMPIRAN 7 

HASIL UJI REGRESI LINIER BERGANDA 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .914a .836 .820 .96897 

a. Predictors: (Constant), COMPLIANCE, ASSURANCE, 

RESPONSIVENESS, TANGIBLE, EMPATHY, RELIABILITY 

b. Dependent Variable: MINAT 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 301.420 6 50.237 53.505 .000b 

Residual 59.151 63 .939   

Total 360.571 69    

a. Dependent Variable: MINAT 

b. Predictors: (Constant), COMPLIANCE, ASSURANCE, RESPONSIVENESS, TANGIBLE, 

EMPATHY, RELIABILITY 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -6.057 1.484  -4.080 .000 

TANGIBLE -.096 .110 -.078 -.871 .387 

RELIABILITY .544 .131 .396 4.153 .000 

RESPONSIVENESS .378 .142 .251 2.661 .010 

ASSURANCE -.125 .113 -.082 -1.111 .271 

EMPATHY .477 .122 .363 3.905 .000 

COMPLIANCE .226 .108 .145 2.101 .040 

a. Dependent Variable: MINAT 
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Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 10.7119 20.2791 16.8571 2.09007 70 

Residual -3.22254 1.76290 .00000 .92589 70 

Std. Predicted Value -2.940 1.637 .000 1.000 70 

Std. Residual -3.326 1.819 .000 .956 70 

a. Dependent Variable: MINAT 
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