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Pengaruh Ujrah, Sistem Administrasi, dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Gadai Emas di BSI KC Depok Margonda 1 

Nur Ranni Yusuf 

Program Studi Keuangan dan Perbankan Syariah 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilatar belakangi dari adanya ketidaksesuaian antara hasil penelitian 

terdahulu yang telah dilakukan dengan fakta yang terjadi di lapangan. Mengingat BSI 

memiliki potensi yang sangat besar untuk terus maju dan berkembang diantaranya 

dalam mengembangkan gadai emas sebagai salah satu produk yang paling diminati. 

Salah satunya dengan melakukan promosi dan peningkatan kualitas layanan, sehingga 

seharusnya jumlah nasabah akan terus menerus mengalami kenaikan, namun pada 

kenyataannya telah terjadi penurunan jumlah nasabah yang fluktuatif. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh signifikansi ujrah, sistem 

administrasi, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah gadai emas di BSI KC 

Depok Margonda 1. Metode dalam penelitian ini ialah regresi linier berganda 

menggunakan aplikasi SPSS dengan jenis penelitian kuantitatif deskriptif. Penelitian 

ini menggunakan data primer yang diambil dari kuesioner dengan metode pengambilan 

sampel non probability sampling. Sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah 200 

nasabah aktif gadai emas BSI KC Depok Margonda 1. Hasil penelitian ini adalah 

variabel ujrah berpengaruh positif, sistem administrasi tidak berpengaruh, dan kualitas 

pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah gadai emas di BSI KC 

Depok Margonda 1. Secara simultan, variabel ujrah, sistem administrasi, dan kualitas 

pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah gadai emas di BSI KC 

Depok Margonda 1. Bagi perusahaan, penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan 

perusahaan dalam penilaian dan evaluasi kinerja bagi sektor perbankan guna untuk 

mengambil keputusan yang berdampak besar di masa yang akan datang pada produk 

gadai emas. 

Kata kunci: gadai emas, kepuasan nasabah, kualitas pelayanan, ujrah, sistem 

administrasi 
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The Influence of Ujrah, Administrative System, and Service Quality on the 

Satisfaction of Gold Pawn Customers at BSI KC Depok Margonda 1 

Nur Ranni Yusuf 

Islamic Finance and Banking Study Program 

ABSTRACT 

This research is motivated by the inconsistency between the results of previous 

research and the facts observed in the field. Considering that BSI has significant 

potential for continuous advancement and development, particularly in developing 

gold pawn products. which are highly sought-after, through promotion and service 

quality improvement. Consequently, the number of customers should continuously 

increase. However, in reality, there has been a fluctuating decrease in the number of 

customers. The purpose of this study is to analyze the significant influence of ujrah, 

administrative systems, and service quality on the satisfaction of gold pawn customers 

at BSI KC Depok Margonda 1. The method used in this study is multiple linear 

regression, utilizing the SPSS application, with a quantitative descriptive research 

design. The research collects primary data through questionnaires using purposive 

random sampling. The samples selected for this study consist of active gold pawn 

customers at BSI KC Depok Margonda 1. The results of this research indicate that the 

ujrah variable has a positive influence, the administrative system has no significant 

influence, and service quality has a positive influence on the satisfaction of gold pawn 

customers at BSI KC Depok Margonda 1. Simultaneously, the ujrah variable, 

administrative systems, and service quality have a positive influence on the satisfaction 

of gold pawn customers at BSI KC Depok Margonda 1. For the company, this research 

can be considered in the assessment and performance evaluation within the banking 

sector to make impactful decisions in the future regarding gold pawn products. 

Keywords: Administrative System, Customer Satisfaction, Gold Pawn, Service Quality, 

Ujrah  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan sektor perbankan syariah pada saat ini terus melaju pesat dalam 

industri keuangan di Indonesia. Perbankan syariah memiliki tujuan untukmelengkapi 

kebutuhan serta keinginan umat Islam untuk mewujudkan sistem perekonomian serta 

lalu lintas pembayaran yang sesuai dengan prinsip syariah yang berlaku. Sesuai dengan 

penuturan Menteri BUMN Erick Thohir melalui keterangan resmi, saat ini terdapat 

salah satu lembaga perbankan syariah terbesar di Indonesia yang merupakan hasil dari 

merger 3 bank yaitu Bank Negara Indinesia Syariah (BNIS), Bank Rakyat Indonesia 

Syariah (BRIS), dan Bank Mandiri Syariah yaitu Bank Syariah Indonesia (BSI) 

(Syahputra, 2023). BSI mencatat laba bersih mencapai Rp4.260.000.000,00 tumbuh 

40,68% secara year on year (yoy), selain itu total asset BSI tumbuh 15% menjadi 

Rp306.000.000.000,00, dana Pihak Ketiga (DPK) naik 12% menjadi 

Rp261.490.000.000,00, dan pertumbuhan pembiayaan 21% menjadi 

Rp208.000.000.000,00. (Syahputra, 2023). 

BSI memiliki potensi yang sangat besar untuk terus maju dan berkembang, 

yang diharapkan bisa menjadi semangat baru dalam memajukan perbankan syariah di 

Indonesia. Fakta bahwa Indonesia sebagai salah satu negara dengan penduduk muslim 

terbesar di dunia juga membuka peluang bagi BSI untuk melahirkan berbagai macam 

produk yang bisa memenuhi kebutuhan masyarakat. Adapun salah satu produk 

unggulan yang ditawarkan oleh BSI adalah pembiayaan. Produk ini memiliki tujuan 

untuk memperluas dan meningkatkan nasabah BSI dari semua sektor ekonomi yang 

ada seperti perdagangan, jasa, dan industri rumah tangga. 

Pembiayaan terdiri dari beberapa produk, salah satu yang paling diminati oleh 

nasabah BSI ialah gadai emas (Nuralfi, 2021). Gadai emas merupakan produk 

pembiayaan atas dasar jaminan berupa emas sebagai salah satu alternatif untuk 

memperoleh uang tunai secara cepat. Hal ini dikarenakan emas merupakan produk 

yang memiliki nilai cenderung stabil dan tidak terkena dampak inflasi. Beberapa bank 

syariah di Indonesia sudah menerapkan produk gadai emas, sehingga hal tersebut dapat 
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memudahkan masyarakat yang ingin melakukan pinjaman dana dengan menggunakan 

emas sebagai agunan atau jaminannya. 

Menurut Fatwa Majelis Ulama Indonesia (MUI) No.25/DSN-MUI/III/2002 

tentang jual beli emas secara tidak tunai dan Fatwa DSN-MUI No.26/DSN-

MUI/III/2002 tentang gadai emas menjelaskan bahwa pinjaman yang menggadaikan 

barang sebagai jaminan utang dalam bentuk rahn diperbolehkan (MUI, 2016). 

Ketentuan yang telah ditetapkan dalam Fatwa Dewan Syariah Nasional tersebut 

sangatlah penting karena dijadikan dasar atau pedoman bank syariah dalam 

menjalankan produk gadai emas. Salah satu keuntungan menggadaikan di BSI adalah 

emas tersimpan dengan aman sampai nasabah melunasi pinjamannya, hal ini 

dikarenakan pihak BSI sangat menjaga keamanan jaminan tersebut. 

Menurut Puspaningtyas (2022) saat ini gadai emas merupakan produk yang 

sangat diminati oleh nasabah di Bank Syariah Indonesia karena bisa menyediakan dana 

tunai secara cepat tanpa harus menjual emas yang dimilikinya. Tetapi nyatanya terjadi 

penurunan secara fluktuatif terhadap jumlah nasabah gadai emas di Bank Syariah 

Indonesia KC Depok Margonda 1 dari 394 nasabah di Triwulan I 2023 menjadi 351 

nasabah di Triwulan I 2022, dan mengalami kenaikan menjadi 382 nasabah di Triwulan 

I 2023, walaupun terjadi kenaikan tetapi trend jumlah nasabah gadai emas tetap 

menunjukan penurunan sebesar 3,04%, hal ini bisa dilihat dari grafik dibawah ini: 
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Gambar 1. 1 Grafik Data Jumlah Nasabah Aktif Gadai Emas BSI KC Depok Margonda 1 Tahun 

2021-2023 
Sumber: BSI, 2023 

Rasionalisasi pemilihan Bank Syariah Indonesia KC Depok Margonda 1 

sebagai tempat penelitian adalah karena BSI menggambarkan salah satu lembaga 

keuangan perbankan yang bergelut di sektor pembiayaan produk gadai emas selain 

pegadaian. Sebagian besar penduduk yang beragama Islam menjadikan Indonesia 

sebagai pasar yang memiliki potensial besar untuk mengembangkan produk gadai emas 

syariah sehingga seharusnya jumlah nasabah terus menerus mengalami peningkatan, 

akan tetapi fakta di lapangan berkata sebaliknya. Penurunan trend jumlah nasabah ini 

bisa disebabkan oleh beberapa faktor yang menyebabkan kepuasan nasabah menurun, 

faktor tersebut terdiri dari ujrah (Zulkarnain, 2020), sistem administrasi (Hasbi, 2020) 

dan pelayanan (Ismail, 2021). 

Dalam dunia perbankan, kepuasan nasabah merupakan salah satu yang sangat 

penting terutama dalam menentukan dan menggunakan suatu jasa dan produk. 

Kepuasan bisa dipahami sebagai suatu perasaan senang ataupun kecewa seseorang 

yang dirasakan karena membandingkan produk/ jasa terhadap ekspektasi mereka, 

keloyalan nasabah ditentukan oleh baik buruknya suatu pelayanan yang diberikan oleh 

karyawan perbankan. Kepuasan nasabah merupakan hal yang sangat penting, karena 

bisa dijadikan sebagai salah satu indikator keberhasilan. Kepuasan nasabah juga bisa 
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menjadi alat prediksi masa depan dari produk ini serta sebagai bahan evaluasi untuk 

menentukan langkah penyempurnaan dalam produk gadai emas (Baehaki, 2021). 

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah pelayanan. 

Menurut Ismail (2021) ciri-ciri pelayanan yang baik ialah yang dapat memberikan 

kepuasan bagi nasabah. Contoh pelayanan yang baik ialah karyawan yang dapat 

melayani nasabah secara profesional, bisa menjelaskan produk dengan jelas, 

bertanggung jawab kepada setiap nasabah dari awal hingga transaksi selesai serta 

dilengkapi sarana dan prasarana yang lengkap akan menghasilkan kepuasan bagi 

nasabah. Kemudian setelah pelayanan yang baik, maka nasabah yang berminat 

menggadaikan emasnya pasti akan kembali dikarenakan pelayanan yang disediakan 

sesuai dengan ekspektasi yang ada. Nasabah akan memperhatikan kualitas dari suatu 

bank, misalnya pelayanan atau produk yang dipromosikan sehingga nasabah tertarik 

untuk menggunakannya, ketertarikan tersebut akan muncul apabila nasabah merasa 

produk itu menguntungkan dirinya. Selain pelayanan, ujrah dan sistem administrasi 

pun menjadi faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah. 

Sebagaimana suatu produk lembaga perbankan pada umumnya, produk gadai 

emas juga menetapkan biaya-biaya yang terkait didalamnya, diantaranya biaya taksiran 

yang didapat dari perhitungan gadai emas, dan juga biaya penitipan atau ujrah yang 

harus dibayarkan atas agunan atau emas yang digadaikan. Menurut Nopianti (2022) 

ujrah membuat nasabah gadai emas tidak nyaman dalam melakukan transaksi gadai 

emas yang disebabkan karena apabila biaya penitipan (ujrah) tinggi maka 

kemungkinan besar nasabah tidak sanggup membayar atau menebus emas yang 

digadaikan. Hal ini dimungkinkan akan berpengaruh terhadap keputusan nasabah 

untuk menggunakan produk gadai emas. Akan tetapi berdasarkan wawancara yang 

telah dilakukan dengan Ibu Noor Komalayati selaku Pawning Sales Officer di BSI KC 

Depok Margonda 1 besarnya ujrah tidak berpengaruh terhadap keputusan nasabah 

dalam menggadaikan emasnya. Jika nasabah memiliki emas dan kebutuhan mendesak 

yang memerlukan uang secara cepat, maka nasabah akan menggadaikan emasnya. 

Selain ujrah, sistem administrasi juga menjadi salah satu penentu tingkat 

kepuasan nasabah. Menurut Gunawan & Saragih (2019) Banyak nasabah yang ragu 
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untuk menggadaikan emasnya karena mereka beranggapan sistem administrasi gadai 

itu rumit seperti harus datang langsung dan membawa persyaratan yang harus 

dilampirkan secara lengkap. Tetapi berdasarkan penuturan Ibu Noor Komalayati selaku 

Pawning Sales Officer, saat ini BSI memiliki fitur terbaru untuk memudahkan nasabah 

yang ingin menggadaikan emasnya yaitu bisa dengan mengakses fitur e-emas di BSI 

Mobile. Fitur ini memiliki tujuan untuk memberi kemudahan bagi nasabah dan 

mempersingkat waktu serta proses pengajuan gadai emas, layanan ini juga memberikan 

fasilitas pick up bagi nasabah gadai emas yang memiliki keterbatasan akses ke kantor 

cabang. 

Terdapat beberapa penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, diantaranya 

adalah Ismail (2021), Zulkarnain (2020), dan Hasbi (2020) yang menyatakan bahwa 

variabel ujrah, sistem administrasi, dan pelayanan secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Sementara itu, Anggraini (2018), Dwi & Safavi 

(2021) dan Damayanti & Amah (2018) melakukan penelitian yang hasilnya 

menjelaskan bahwa variabel ujrah, sistem administrasi dan pelayanan secara parsial 

tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Pemaparan yang dijelaskan oleh Ibu 

Noor Komalayati juga mendukung bahwa variabel ujrah dan sistem administrasi tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Pernyataan penelitian terdahulu dan 

wawancara yang telah dilakukan menunjukkan hasil yang berbeda-beda sehingga perlu 

diteliti kembali terkait pengaruh variabel-variabel tersebut terhadap kepuasan nasabah 

gadai emas pada BSI KC Depok Margonda 1. Oleh karena itu, berdasarkan latar 

belakang masalah dan gap fenomena di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian lebih lanjut mengenai permasalahan tersebut dengan judul “Pengaruh 

Ujrah, Sistem Administrasi, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah Gadai Emas Di Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Depok 

Margonda 1” 

1.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan maka secara 

spesifik penulis dapat mengidentifikasi beberapa rumusan masalah, diantaranya 

adalah: 
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1. Terdapat ketidaksesuaian antara hasil penelitian terdahulu yang telah dilakukan 

dengan fakta yang terjadi di lapangan, mengingat BSI memiliki potensi yang 

sangat besar untuk terus maju dan berkembang dan gadai emas merupakan salah 

satu produk yang paling diminati (Nuralfi, 2021), sehingga jumlah nasabah 

akan terus menerus mengalami kenaikan, namun pada kenyataannya telah 

terjadi penurunan jumlah nasabah yang fluktuatif.  

2. Terdapat beberapa penelitian terdahulu yang telah dilaksanakan oleh  Ismail 

(2021), Zulkarnain (2020), dan Hasbi (2020) yang menyatakan bahwa ujrah, 

sistem administrasi, dan kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. Sementara itu, hasil penelitian Anggraini (2018) dan Dwi & 

Safavi (2021) menjelaskan bahwa variabel ujrah dan kualitas pelayanan secara 

parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Beberapa penelitian 

terdahulu menunjukkan hasil yang berbeda-beda sehingga perlu diadakan 

pengujian ulang untuk membuktikan apakah variabel ujrah, sistem administrasi 

dan kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap nasabah gadai 

emas pada BSI KC Depok Margonda 1.  

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, terdapat beberapa masalah 

yang telah diidentifikasi dan dituangkan dalam bentuk pertanyaan-pertanyaan sebagai 

berikut: 

1. Apakah ujrah berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah gadai 

emas di BSI KC Depok Margonda 1? 

2. Apakah sistem administrasi berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan 

nasabah gadai emas di BSI KC Depok Margonda 1? 

3. Apakah pelayanan berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah 

gadai emas di BSI KC Depok Margonda 1? 

4. Apakah ujrah, sistem administrasi, pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

tingkat kepuasan nasabah gadai emas di BSI KC Depok Margonda 1? 
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1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian yang ingin dicapai 

penulis diantaranya adalah: 

1. Untuk menganalisis pengaruh signifikansi ujrah terhadap tingkat kepuasan 

nasabah gadai emas di BSI KC Depok Margonda 1. 

2. Untuk menganalisis pengaruh signifikansi sistem administrasi terhadap tingkat 

kepuasan nasabah gadai emas di BSI KC Depok Margonda 1. 

3. Untuk menganalisis pengaruh signifikansi pelayanan terhadap tingkat kepuasan 

nasabah gadai emas di BSI KC Depok Margonda 1. 

4. Untuk menganalisis ujrah, sistem administrasi, dan pelayanan secara simultan 

berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah gadai emas di BSI KC Depok 

Margonda 1. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangsih pemikiran 

keilmuan tentang perbankan syariah khususnya dalam penelitian yang 

berkaitan dengan pengaruh ujrah, sistem administrasi, dan pelayanan terhadap 

tingkat kepuasan nasabah gadai emas. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi lembaga perbankan syariah, penelitian ini diharapkan dapat 

bermanfaat sebagai informasi tambahan untuk meningkatkan produk 

pembiayaan gadai emas syariah.  

b. Bagi Politeknik Negeri Jakarta, dapat memberikan kontribusi 

perbendaharaan kepustakaan sehingga bisa menjadi referensi atau 

sebagai data pembanding sesuai dengan variabel yang akan diteliti, serta 

untuk mendalami ilmu terkait dan memberikan bukti yang empiris dari 

penelitian sebelumnya mengenai pengaruh ujrah, sistem administrasi, 

dan pelayanan terhadap tingkat kepuasan nasabah gadai emas. 
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c. Bagi peneliti selanjutnya, penulis berharap hasil penelitian ini dapat 

memberikan tambahan wawasan serta dapat dijadikan dasar rujukan 

sehingga dapat lebih mengembangkan kembali penelitian yang akan 

dilakukan oleh peneliti yang akan datang. 

1.6 Sistematika Penulisan Skripsi 

Dalam penelitian ini penulis mengaplikasikan sistematika di setiap babnya. 

Adapun tujuan sistematika penulisan ini yaitu agar penulis lebih terarah dalam 

memberikan bahasan. Proposal skripsi ini terdiri dari tiga bab yang masing-masing bab 

terdiri dari beberapa sub bab yang saling berkaitan satu sama lain. Sistematika 

penulisan tersebut adalah: 

BAB I PENDAHULUAN  

Berisi pendahuluan yang terdiri dari enam sub bab, yaitu latar belakang 

penelitian, rumusan masalah penelitian, pertanyaan penelitian, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian, dan sistematika penulisan skripsi yang menggambarkan kerangka 

pembahasan antar bab yang berhubungan dan berkaitan satu dengan lainnya.  

BAB II TINJAUAN PUSTAKA  

Berisi kajian pustaka yang terdiri dari tinjauan teoritis yang berisikan teori-teori 

yang mendukung penelitian, tinjauan pustaka yang memuat penelitian-penelitian 

terdahulu, kerangka berpikir, dan hipotesis.  

BAB III METODE PENELITIAN 

Berisi metodologi penelitian yang terdiri dari metode penelitian, populasi dan 

teknik sampling, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, definisi konsep dan 

operasionalisasi, serta teknik analisis data.  

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Dalam bab ini berisi hasil dan pembahasan penelitian. Hasil penelitian tersebut 

dijabarkan melalui data angka yang serta pembahasannya.  

BAB V PENUTUP  

Bab terakhir ini memuat kesimpulan pembahasan penelitian dari awal sampai 

akhir. Setelah itu dilanjut dengan saran-saran yang berkaitan dengan hasil penelitian.
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini mencoba menguji bagaimana pengaruh ujrah, sistem 

administrasi, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah gadai emas di BSI 

KC Depok Margonda 1 dengan menggunakan software SPSS version 22. 

Pengujian ini dibutuhkan untuk mengetahui apakah satu variabel dapat 

mempengaruhi variabel lain. Pada penelitian ini, penulis melakukan serangkaian 

tes uji untuk mengetahui dan memahami hubungan dan pengaruh antar variabel. 

Kesimpulan yang dapat ditarik dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Variabel ujrah berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah gadai emas. 

b. Variabel sistem administrasi tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan 

nasabah gadai emas. 

c. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 

gadai emas. 

d. Variabel ujrah, sistem administrasi, dan kualitas pelayanan secara simultan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah gadai emas di BSI KC Depok 

Margonda 1. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan dalam penelitian ini, maka dapat 

dikemukakan saran sebagai berikut: 

1. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Untuk penelitian selanjutnya disarankan agar dapat menambahkan variabel 

independen lain seperti promosi media digital dan word of mouth agar dapat 

memberikan rasa kepuasan kepada nasabah yang menggunakan produk gadai emas 

pada BSI KC Depok Margonda 1. 

2. Bagi lembaga perbankan syariah 

Untuk BSI KC Depok Margonda 1 diharapkan untuk meningkatkan 

efisiensi waktu dalam memproses pencairan setelah pengajuan dilakukan, 

meningkatkan kualitas pelayanan dan kebersihan, dan transparansi dalam 
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perhitungan biaya penitipan sehingga dapat meningkatkan kepuasan nasabah 

dalam menggunakan produk gadai emas. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 

KUESIONER PENELITIAN 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu/saudara/i. 

Di tempat 

Assalamualaikum warahmatullahi wabarakatuh 

Dengan Hormat 

Perkenalkan saya Nur Ranni Yusuf mahasiswa Politeknik Negrei Jakarta jurusan 

Akuntansi program studi Keuangan dan Perbankan Syariah. Saat ini saya sedang 

melaksanakan penelitian yang bertujuan untuk melengkapi skripsi saya yang berjudul 

“Pengaruh Ujrah, Sistem Administrasi, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah Gadai Emas di BSI KC Depok Margonda 1”. 

Apabila bapak/ibu berkenan berpartisipasi sebagai responden pada penelitian ini. Maka 

izinkan saya untuk mengambil dan mempergunakan jawaban dari bapak/ibu sekalian. 

Hasil atau jawaban dari kuesioner yang diberikan oleh responden akan dijaga 

kerahasiaan dan akan dipergunakan dengan sebagai mana mestinya. 

Atas kesediaan dan kesempatannya saya ucapkan terima kasih banyak. Semoga 

kebaikan bapak/ibu dibalas dengan kebaikan yang berlipat ganda. 

Wassalamualaikum warahmatullahi wabarakatuh 

 

Peneliti, 

 

 

Nur Ranni Yusuf 

NIM. 1904411050 
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PROFIL RESPONDEN 

Isi dan berikan tanda dot () pada kotak yang tersedia dibawah ini. 

1. Nama  : 

2. Email  : 

3. Jenis Kelamin :  Laki-laki   Perempuan 

4. Usia  :  < 21 Tahun  41 – 50 Tahun 

   21 – 30 Tahun  > 50 Tahun 

   31 – 40 Tahun 

5. Pekerjaan :  Ibu Rumah Tangga  Wiraswasta 

   Guru/ Dosen   Wirausaha 

   PNS    Lainnya …… 

A. Petunjuk Pengisian 

1. Sebelum mengisi kuesioner ini, mohon Bapak/Ibu membaca setiap butir 

pernyataan dengan cermat. 

2. Silahkan beri tanda dot () pada kolom yang sesuai dengan pilihan. 

3. Untuk setiap butir pernyataan hanya diperbolehkan memilih satu 

jawaban. 

4. Semua pernyataan yang ada, mohon dijawab tanpa ada satupun yang 

lewat. 

B. Keterangan Jawaban 

Untuk menjawab pernyataan berikut, silahkan disesuaikan dengan pengalaman 

anda selama menggunakan jasa gadai emas. Skala penilaian adalah sebagai berikut: 
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SINGKATAN KETERANGAN NILAI 

STS Sangat Tidak Setuju 1 

TS Tidak Setuju 2 

KS Kurang Setuju 3 

S Setuju 4 

SS Sangat Setuju 5 

 

C. Daftar Pernyataan 

(Ujrah) 

No. PERNYATAAN 

JAWABAN 

SS S KS TS STS 

5 4 3 2 1 

Keterjangkauan Harga 

1. Biaya penitipan (ujrah) yang 

telah ditetapkan tidak 

memberatkan nasabah dalam 

menggunakan jasa gadai emas 

pada BSI KC Depok Margonda 

1. 

     

2. Nasabah memilih gadai emas 

di BSI karena biaya penitipan 

(ujrah) yang dikenakan relatif 

murah. 

     

Diskon 

3. Adanya diskon pada biaya 

penitipan (ujrah) bagi nasabah 

yang menggadaikan emasnya 

via BSI Mobile. 
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4. Adanya hadiah langsung bagi 

nasabah yang 

merekomendasikan produk 

gadai emas. 

     

Kesesuaian biaya penitipan (ujrah) 

5. Biaya penitipan (ujrah) yang 

dikenakan oleh BSI KC Depok 

Margonda 1 sesuai dengan 

taksiran emas. 

     

6. Petugas menjelaskan secara 

transparan tentang perhitungan 

biaya penitipan (ujrah) 

     

 

Sistem Administrasi 

No. PERNYATAAN 

JAWABAN 

SS S KS TS STS 

5 4 3 2 1 

Kemudahan dalam transaksi pencairan 

1. Karyawan memproses 

pencairan secara cepat setelah 

pengajuan dilakukan. 

     

2. Prosedur yang ditentukan oleh 

BSI KC Depok Margonda 1 

tidak menyulitkan nasabah 

dalam melakukan transaksi 

gadai emas. 

     

Prosedur peminjaman yang cepat 
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3. BSI Mobile memberikan 

kemudahan dalam proses 

pengajuan gadai emas 

     

4. Pengajuan top up gadai emas 

dapat dilakukan dimana saja 

melalui fitur e-emas di BSI 

Mobile tanpa harus datang ke 

bank. 

     

Produk sesuai dengan prinsip syariah 

5. Saya memilih menggunakan 

gadai emas dengan skema 

syariah karena produk tersebut 

sesuai dengan kebutuhan saya. 

     

6. Melakukan transaksi sesuai 

syariat seperti gadai emas 

syariah dapat memberikan 

keberkahan karena telah 

berusaha menjauhi larangan-

Nya. 

     

Terjamin keamanan barang gadai dan transaksi 

7. Nasabah memilih gadai emas 

syariah karena keamanan 

barang gadai dijamin oleh BSI. 

     

8. Keamanan barang gadai yang 

dijamin oleh BSI menjadi salah 

satu keunggulan produk ini. 

     

 

Kualitas Pelayanan 
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No. PERNYATAAN 

JAWABAN 

SS S KS TS STS 

5 4 3 2 1 

Tangible (berwujud) Berupa kapasitas karyawan dalam 

memunculkan kepercayaan dan keyakinan terhadap perjanjian 

yang telah disepakati kepada pelanggan. 

1. Karyawan BSI KC depok 

Margonda 1 selalu menjaga 

kebersihan. 

     

2. Fasilitas yang disediakan oleh 

BSI memberikan kesan positif 

bagi nasabah. 

     

Realibility (keandalan) Kemampuan dalam menyelesaikan keluhan 

yang dihadapi nasabah secara terpercaya dan akurat. 

3. Karyawan melakukan transaksi 

dengan cepat. 

     

4. Karyawan BSI KC Depok 

Margonda 1 mampu 

memberikan informasi 

mengenai produk gadai emas 

dengan baik. 

     

Responsiveness (daya tanggap) kesediaan karyawan memberikan 

bantuan untuk menyelesaikan masalah yang dihadapi nasabahnya. 

5. Karyawan dengan jelas 

menjawab semua pertanyaan 

dari nasabah. 

     

6. Customer care merespon 

nasabah dengan cepat. 
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Empathy (empati) Kemampuan perusahaan yang dilakukan 

langsung oleh karyawan untuk memahami kondisi nasabah. 

7. Karyawan mampu memahami 

kondisi masing-masing 

nasabah. 

     

8. Karyawan memiliki kesabaran 

dalam menanggapi keluh kesah 

nasabah dengan jangka waktu 

yang lama. 

     

Assurance (asuransi) Kemampuan perusahaan dalam menunjukkan 

eksistensinya kepada nasabah, meliputi penampilan fisik karyawan 

yang rapi serta fasilitas yang mendukung pelayanan. 

9. Karyawan BSI KC Depok 

Margonda 1 berpakaian rapih. 

     

10. Karyawan memiliki 

pengetahuan yang baik dalam 

memberikan sebuah pelayanan 

yang dibutuhkan. 

     

 

Kepuasan Nasabah 

No. PERNYATAAN 

JAWABAN 

SS S KS TS STS 

5 4 3 2 1 

Konsumen merasa puas dengan biaya penitipan 

1. Nasabah puas dengan biaya 

penitipan (ujrah) yang relatif 

terjangkau. 
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2. Nasabah puas dengan biaya 

penitipan (ujrah) yang sesuai 

dengan taksiran emas. 

     

Minat nasabah datang kembali 

3. Keinginan menggunakan 

kembali produk gadai emas 

pada masa yang akan datang. 

     

4. Nasabah akan memberikan 

kesan positif mengenai produk 

gadai emas. 

     

Menyarankan produk gadai emas pada orang lain 

5. Nasabah bersedia 

merekomendasikan kepada 

orang lain mengenai produk 

gadai emas di BSI KC Depok 

Margonda 1. 

     

6. Menjadikan BSI KC Depok 

Margonda 1 sebagai pilihan 

pertama jika ingin 

menggunakan produk gadai 

emas. 

     

Terpenuhinya ekspektasi konsumen 

7. Kesigapan karyawan di BSI 

KC Depok Margonda 1 dalam 

menangani masalah gadai emas 

telah memenuhi harapan 

nasabah. 
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8. Pelayanan yang prima 

memberikan kesan positif bagi 

nasabah. 
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Lampiran 2 

HASIL RESPONDEN 

a. Variabel Ujrah (𝑋1) 

No 
UJRAH 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 

1 5 5 5 5 5 5 30 

2 4 4 5 5 4 5 27 

3 5 5 5 5 5 5 30 

4 5 5 5 5 5 5 30 

5 4 3 4 4 4 5 24 

6 4 3 4 2 4 5 22 

7 4 4 4 5 5 5 27 

8 4 5 5 5 4 4 27 

9 5 5 5 5 4 4 28 

10 5 4 4 4 3 4 24 

11 5 4 4 2 5 5 25 

12 4 4 5 4 4 3 24 

13 4 3 3 3 5 5 23 

14 4 4 4 4 4 4 24 

15 4 4 4 4 3 4 23 

16 4 4 4 4 4 4 24 

17 3 3 4 3 3 3 19 

18 5 5 5 5 5 5 30 

19 4 4 4 3 4 4 23 

20 5 5 4 4 5 5 28 

21 4 4 5 5 4 5 27 

22 5 5 5 5 5 5 30 

23 5 4 4 5 5 5 28 

24 4 4 4 4 4 4 24 

25 5 4 4 5 5 5 28 

26 4 4 3 5 4 4 24 

27 4 4 3 3 4 5 23 

28 4 4 3 5 3 5 24 

29 4 3 3 2 4 4 20 

30 4 5 4 4 5 5 27 
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No 
UJRAH 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 

31 4 5 4 5 4 4 26 

32 4 4 3 4 3 4 22 

33 4 3 4 4 2 4 21 

34 4 5 5 5 4 4 27 

35 4 5 5 4 4 5 27 

36 3 4 3 4 4 4 22 

37 5 5 4 5 5 5 29 

38 5 5 5 5 5 5 30 

39 3 4 3 4 4 5 23 

40 4 4 5 4 3 4 24 

41 5 4 3 4 4 5 25 

42 4 4 4 5 5 3 25 

43 4 4 4 5 3 4 24 

44 4 3 4 5 4 4 24 

45 4 5 3 5 4 4 25 

46 4 3 5 5 4 4 25 

47 4 4 3 5 4 4 24 

48 4 4 4 5 4 5 26 

49 4 4 3 5 4 5 25 

50 5 4 3 4 4 5 25 

51 4 4 4 5 3 4 24 

52 4 3 4 5 4 4 24 

53 5 5 4 4 4 5 27 

54 4 5 3 5 4 4 25 

55 4 5 3 4 4 4 24 

56 5 4 4 4 5 4 26 

57 5 3 4 5 4 4 25 

58 5 3 4 4 4 5 25 

59 4 4 5 4 3 4 24 

60 4 3 4 5 4 4 24 

61 5 5 4 4 5 5 28 

62 5 3 5 5 4 5 27 

63 4 4 5 5 3 4 25 

64 4 4 5 4 4 5 26 

65 4 4 4 5 4 4 25 
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No 
UJRAH 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 

66 4 5 4 4 4 4 25 

67 4 4 5 4 4 3 24 

68 4 5 5 4 4 3 25 

69 4 3 4 5 4 5 25 

70 4 5 4 4 3 4 24 

71 5 4 5 4 4 3 25 

72 4 4 4 5 3 4 24 

73 4 5 4 4 3 4 24 

74 5 4 5 5 3 5 27 

75 4 4 5 5 4 5 27 

76 5 5 3 5 4 4 26 

77 5 4 5 4 4 4 26 

78 5 5 4 5 4 4 27 

79 4 4 5 4 5 4 26 

80 4 5 4 5 5 4 27 

81 5 4 5 5 4 5 28 

82 4 4 5 5 4 5 27 

83 5 4 5 4 4 4 26 

84 4 5 4 4 4 5 26 

85 4 5 5 5 5 4 28 

86 4 4 4 5 4 4 25 

87 4 5 4 5 5 4 27 

88 5 4 5 5 4 4 27 

89 4 4 5 5 4 5 27 

90 5 4 4 5 4 5 27 

91 4 4 5 4 5 5 27 

92 5 3 4 5 4 5 26 

93 4 5 4 5 4 3 25 

94 5 4 4 5 3 4 25 

95 4 4 5 5 3 4 25 

96 4 5 5 5 4 5 28 

97 4 5 4 5 4 5 27 

98 5 5 5 5 3 5 28 

99 4 5 4 5 5 4 27 

100 5 5 3 5 4 4 26 
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No 
UJRAH 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 

101 5 4 5 5 4 4 27 

102 5 5 3 5 5 4 27 

103 5 4 5 5 4 5 28 

104 4 5 4 5 3 4 25 

105 5 4 4 5 4 4 26 

106 4 5 5 5 5 4 28 

107 4 5 5 5 4 4 27 

108 5 5 5 5 4 3 27 

109 5 5 4 5 5 3 27 

110 5 4 4 4 5 4 26 

111 5 4 4 5 5 4 27 

112 5 4 4 5 4 5 27 

113 4 5 4 5 5 4 27 

114 4 5 4 5 5 4 27 

115 4 4 5 5 4 5 27 

116 4 5 5 4 5 4 27 

117 4 3 4 4 3 4 22 

118 4 5 4 4 5 4 26 

119 4 5 5 4 5 4 27 

120 4 3 3 4 3 4 21 

121 5 4 4 4 5 5 27 

122 5 4 4 5 4 4 26 

123 5 4 5 5 4 5 28 

124 4 4 4 5 3 4 24 

125 3 4 4 4 5 4 24 

126 4 4 5 4 5 5 27 

127 4 5 4 5 5 5 28 

128 4 5 4 3 4 5 25 

129 5 5 4 5 5 4 28 

130 5 4 5 5 5 5 29 

131 5 5 4 5 4 5 28 

132 5 4 5 5 5 5 29 

133 5 4 5 5 5 5 29 

134 5 4 5 5 5 5 29 

135 5 5 5 4 5 5 29 
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No 
UJRAH 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 

136 4 4 5 4 5 4 26 

137 4 5 3 4 4 5 25 

138 3 5 4 4 5 4 25 

139 5 4 5 5 4 4 27 

140 5 5 4 4 5 3 26 

141 5 5 4 4 5 4 27 

142 4 4 5 4 4 5 26 

143 4 4 5 5 3 4 25 

144 4 5 5 4 4 5 27 

145 5 5 4 4 5 4 27 

146 4 5 5 4 3 4 25 

147 5 5 4 5 4 4 27 

148 3 5 5 5 4 5 27 

149 4 5 5 4 3 4 25 

150 4 4 5 5 4 4 26 

151 4 5 5 4 4 5 27 

152 4 4 5 4 4 5 26 

153 4 5 5 5 3 5 27 

154 5 4 5 5 4 4 27 

155 5 4 4 4 4 5 26 

156 4 4 5 5 3 4 25 

157 5 4 4 4 5 5 27 

158 5 4 4 5 3 4 25 

159 4 4 5 4 5 4 26 

160 4 4 3 5 5 4 25 

161 4 5 4 5 5 4 27 

162 5 4 5 4 3 4 25 

163 4 5 4 4 5 5 27 

164 5 4 5 5 3 4 26 

165 5 4 5 5 4 3 26 

166 4 5 5 4 4 3 25 

167 4 5 4 5 4 3 25 

168 4 5 5 5 5 4 28 

169 4 5 4 5 4 4 26 

170 4 5 5 5 4 5 28 
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No 
UJRAH 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 

171 4 5 5 5 4 5 28 

172 4 5 5 5 4 5 28 

173 4 5 5 5 4 4 27 

174 4 5 5 4 4 5 27 

175 4 4 5 4 4 4 25 

176 4 5 5 4 4 5 27 

177 4 5 5 5 4 3 26 

178 4 5 4 5 4 4 26 

179 4 4 5 5 4 4 26 

180 4 5 5 5 4 4 27 

181 5 4 4 5 5 4 27 

182 5 4 5 4 5 3 26 

183 5 5 5 5 5 5 30 

184 4 3 5 4 5 5 26 

185 5 5 4 5 4 4 27 

186 4 4 4 4 4 5 25 

187 4 5 5 4 4 3 25 

188 4 5 5 4 4 4 26 

189 5 5 3 4 4 4 25 

190 5 4 4 4 5 5 27 

191 4 4 4 4 5 5 26 

192 4 4 4 5 4 4 25 

193 4 4 4 3 5 4 24 

194 4 4 4 5 4 4 25 

195 5 5 5 5 5 5 30 

196 5 5 5 5 5 5 30 

197 5 5 5 4 4 5 28 

198 4 5 4 5 5 4 27 

199 5 5 4 4 5 4 27 

200 4 4 5 5 4 5 27 
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b. Variabel Sistem Administrasi (𝑋2) 

No 
SISTEM ADMINISTRASI   

1 2 3 4 5 6 7 8 TOTAL 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

2 4 5 5 4 4 5 5 5 37 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 4 4 5 5 5 4 4 36 

6 4 5 4 4 4 4 5 5 35 

7 4 4 4 4 4 5 5 5 35 

8 4 4 5 5 5 4 5 5 37 

9 4 3 3 5 5 4 5 4 33 

10 4 4 4 4 4 4 5 5 34 

11 4 4 5 5 5 5 4 5 37 

12 4 5 5 5 5 4 5 5 38 

13 4 5 5 4 5 5 5 5 38 

14 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

15 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

16 4 4 4 4 4 4 5 4 33 

17 3 3 3 3 3 3 5 5 28 

18 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

19 5 4 4 5 5 4 4 3 34 

20 5 5 5 5 5 4 4 5 38 

21 4 5 4 5 5 4 4 4 35 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

23 4 5 5 5 4 5 5 5 38 

24 5 4 4 4 4 4 5 5 35 

25 4 5 4 5 5 4 4 4 35 

26 5 4 4 4 4 4 5 5 35 

27 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

28 5 5 4 5 5 5 4 3 36 

29 3 4 5 2 3 4 4 3 28 

30 3 4 4 5 5 3 5 5 34 
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No 
SISTEM ADMINISTRASI 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 

31 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

32 5 3 4 5 4 4 4 4 33 

33 4 4 3 4 3 2 4 3 27 

34 5 4 5 5 5 4 5 5 38 

35 5 5 4 5 5 5 5 4 38 

36 4 3 4 3 3 3 3 2 25 

37 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

39 3 4 5 4 4 3 4 5 32 

40 5 5 4 3 4 4 5 5 35 

41 5 4 4 5 4 4 5 5 36 

42 4 5 4 4 5 5 4 5 36 

43 4 4 4 5 3 4 4 5 33 

44 4 3 5 4 4 4 4 5 33 

45 5 5 4 3 4 4 5 5 35 

46 5 4 3 5 4 4 4 3 32 

47 3 4 4 5 5 4 4 4 33 

48 4 5 4 4 4 5 5 5 36 

49 4 3 4 4 5 5 4 4 33 

50 3 4 5 4 4 5 4 5 34 

51 4 5 4 4 4 3 5 4 33 

52 4 5 4 5 5 4 4 3 34 

53 5 5 5 5 4 5 5 4 38 

54 5 3 4 4 5 4 4 4 33 

55 5 5 5 3 5 5 3 4 35 

56 5 4 4 5 4 5 5 4 36 

57 5 4 5 5 3 4 4 5 35 

58 4 4 4 5 4 5 5 4 35 

59 5 5 4 5 3 4 4 5 35 

60 5 4 5 5 4 4 4 4 35 

61 5 5 5 4 4 5 4 3 35 

62 5 3 4 5 5 4 5 4 35 

63 5 4 5 5 5 5 4 4 37 

64 5 4 4 4 5 5 4 4 35 

65 4 4 5 4 5 4 5 4 35 
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No 
SISTEM ADMINSITRASI 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 

66 4 4 4 5 4 4 5 4 34 

67 5 4 3 4 4 5 4 5 34 

68 5 4 4 5 4 5 4 5 36 

69 5 4 3 5 5 4 4 4 34 

70 5 4 3 3 4 4 4 4 31 

71 4 5 5 5 5 4 5 3 36 

72 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

73 5 5 3 4 4 4 4 5 34 

74 4 5 5 3 4 4 5 4 34 

75 5 4 4 5 4 3 4 4 33 

76 4 4 3 5 5 4 5 5 35 

77 4 5 4 5 4 4 4 3 33 

78 4 5 4 4 5 4 4 4 34 

79 4 4 5 4 4 5 4 5 35 

80 5 4 4 4 4 5 4 3 33 

81 5 3 4 4 4 4 5 4 33 

82 3 4 5 5 4 5 4 4 34 

83 5 4 4 5 4 4 4 5 35 

84 5 4 4 5 4 4 4 4 34 

85 4 4 5 4 5 4 4 4 34 

86 5 5 4 5 4 4 4 3 34 

87 4 5 4 5 5 3 4 5 35 

88 5 4 4 5 4 5 5 5 37 

89 4 5 5 4 5 4 5 5 37 

90 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

91 4 5 4 5 3 3 4 5 33 

92 4 5 5 4 4 5 5 5 37 

93 4 5 3 4 5 4 4 3 32 

94 4 4 5 5 4 5 4 5 36 

95 4 4 5 4 5 4 5 4 35 

96 5 5 4 5 4 4 5 4 36 

97 5 5 4 5 5 4 4 3 35 

98 4 5 4 5 4 5 5 5 37 

99 4 4 5 4 5 5 4 5 36 

100 5 5 5 4 5 5 5 4 38 
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No 
SISTEM ADMINISTRASI 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 

101 4 3 5 5 4 4 3 4 32 

102 4 3 4 4 4 5 5 5 34 

103 5 5 4 4 5 5 4 5 37 

104 5 4 4 5 4 5 5 4 36 

105 5 4 4 5 5 5 5 4 37 

106 4 5 4 4 5 5 4 5 36 

107 4 5 4 5 4 5 5 4 36 

108 4 3 5 4 4 5 5 5 35 

109 4 5 5 3 5 5 4 4 35 

110 4 5 4 5 4 4 5 4 35 

111 4 4 5 4 4 5 4 5 35 

112 4 4 5 4 4 3 4 5 33 

113 4 5 4 5 3 4 5 4 34 

114 5 5 4 4 4 3 4 5 34 

115 5 4 5 5 4 5 5 5 38 

116 5 4 5 5 4 4 4 5 36 

117 4 4 3 4 3 3 4 4 29 

118 4 5 4 5 5 4 4 4 35 

119 5 4 5 4 5 5 5 4 37 

120 3 4 3 3 4 3 3 4 27 

121 4 4 3 4 5 4 4 3 31 

122 4 5 4 5 5 3 5 4 35 

123 3 4 5 4 4 5 3 4 32 

124 4 4 5 3 5 4 5 4 34 

125 4 3 4 4 5 4 3 4 31 

126 4 3 4 5 5 4 5 5 35 

127 4 4 3 3 4 4 5 4 31 

128 4 3 4 4 5 4 4 5 33 

129 5 4 5 5 5 5 5 5 39 

130 5 5 4 4 4 4 5 5 36 

131 4 5 5 3 5 4 5 5 36 

132 4 4 5 4 4 3 5 3 32 

133 5 4 5 4 4 5 5 3 35 

134 5 5 4 5 4 5 5 5 38 

135 4 4 5 5 5 4 5 5 37 
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No 
SISTEM ADMINISTRASI 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 

136 5 4 3 5 4 4 5 4 34 

137 4 4 5 3 4 5 5 4 34 

138 4 5 5 3 4 4 5 5 35 

139 4 4 4 3 5 4 5 5 34 

140 5 4 4 5 5 4 5 4 36 

141 4 4 5 4 3 5 5 4 34 

142 4 4 5 4 4 5 4 4 34 

143 5 4 4 5 4 5 4 4 35 

144 4 5 3 5 4 4 5 3 33 

145 4 4 5 4 5 4 4 5 35 

146 4 5 3 5 4 4 4 5 34 

147 5 4 3 4 4 5 4 5 34 

148 4 4 5 5 3 4 5 4 34 

149 5 4 4 5 4 5 5 4 36 

150 5 4 4 4 5 5 3 4 34 

151 5 5 4 4 3 3 4 4 32 

152 5 5 4 5 5 4 3 5 36 

153 5 5 4 5 5 4 4 4 36 

154 4 5 5 5 4 5 5 5 38 

155 5 5 4 5 5 5 5 5 39 

156 5 5 4 5 4 4 3 4 34 

157 5 4 5 4 5 5 4 4 36 

158 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

159 5 4 3 4 5 5 4 5 35 

160 4 5 3 4 5 5 4 5 35 

161 5 5 3 5 5 4 4 5 36 

162 4 4 4 3 4 5 4 4 32 

163 5 4 4 5 5 5 5 4 37 

164 4 4 5 3 5 4 5 3 33 

165 4 5 3 5 4 5 5 3 34 

166 5 4 5 4 4 5 4 4 35 

167 5 4 3 4 5 5 4 5 35 

168 5 4 4 5 4 5 5 5 37 

169 5 5 4 4 4 4 3 5 34 

170 5 5 4 5 4 5 4 5 37 
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No 
SISTEM ADMINSITRASI 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 

171 5 5 4 4 4 5 4 5 36 

172 4 5 4 4 4 5 4 5 35 

173 4 5 4 4 5 5 4 4 35 

174 5 4 5 5 4 4 3 4 34 

175 4 4 3 4 4 5 5 4 33 

176 5 5 4 5 4 4 4 5 36 

177 4 4 5 4 5 4 4 4 34 

178 4 3 4 3 5 5 4 4 32 

179 4 4 3 3 5 5 4 4 32 

180 4 4 3 4 4 4 4 3 30 

181 5 4 4 3 4 4 5 4 33 

182 3 4 4 5 5 4 3 4 32 

183 5 5 5 5 5 4 5 4 38 

184 4 4 5 5 5 4 3 3 33 

185 4 3 3 4 5 5 4 4 32 

186 5 3 4 4 5 5 5 3 34 

187 4 4 5 5 3 3 5 5 34 

188 4 4 4 3 4 4 5 4 32 

189 4 4 4 5 5 4 5 5 36 

190 3 5 4 4 5 5 5 5 36 

191 5 4 4 5 5 3 5 5 36 

192 5 5 4 4 4 4 5 4 35 

193 3 4 4 3 2 4 4 5 29 

194 5 5 4 5 5 4 4 4 36 

195 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

196 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

197 5 4 4 5 5 5 5 5 38 

198 4 4 5 5 5 4 4 4 35 

199 5 4 5 4 4 5 5 5 37 

200 5 4 4 5 5 5 5 4 37 
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c. Variabel Kualitas Pelayanan (𝑋3) 

No 
KUALITAS PELAYANAN 

TOTAL 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 

6 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 47 

7 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 46 

8 5 5 3 4 4 5 5 4 4 5 44 

9 5 4 3 4 4 5 4 3 4 4 40 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

11 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 47 

12 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 46 

13 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 46 

14 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 

15 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 39 

16 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

18 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 

19 4 3 3 4 4 4 3 3 5 4 37 

20 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 47 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

23 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 47 

24 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 

25 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 47 

26 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 47 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

28 4 3 3 4 5 3 3 4 5 4 38 

29 4 3 4 3 4 5 5 4 4 3 39 

30 5 5 4 3 5 4 4 5 4 3 42 
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No 
KUALITAS PELAYANAN 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

32 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 40 

33 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 38 

34 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 47 

35 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 45 

36 3 2 4 4 3 2 3 3 5 4 33 

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

39 4 5 5 5 4 4 3 5 5 4 44 

40 5 5 4 4 3 4 5 4 3 4 41 

41 5 5 5 4 5 5 4 4 5 3 45 

42 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 43 

43 4 5 5 4 4 3 4 5 4 5 43 

44 4 5 4 3 5 5 4 4 4 5 43 

45 5 5 4 3 4 4 5 5 4 4 43 

46 4 3 5 4 4 5 5 3 4 4 41 

47 4 4 5 4 4 3 4 5 5 4 42 

48 5 5 3 4 4 4 4 5 5 4 43 

49 4 4 4 3 5 5 4 4 5 4 42 

50 4 5 4 3 4 5 4 5 5 5 44 

51 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 43 

52 4 3 5 4 4 3 5 5 4 5 42 

53 5 4 4 3 4 4 3 4 5 5 41 

54 4 4 5 4 4 3 4 3 5 4 40 

55 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 45 

56 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 41 

57 4 5 4 3 4 4 4 5 4 5 42 

58 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 46 

59 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 45 

60 4 4 3 5 4 4 5 4 4 5 42 

61 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 44 

62 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 46 

63 4 4 4 5 5 4 5 4 5 3 43 

64 4 4 5 4 5 5 4 3 4 4 42 

65 5 4 4 4 5 5 3 4 4 5 43 

  



 

Politeknik Negeri Jakarta 

No 
KUALITAS PELAYANAN 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 

66 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 41 

67 4 5 5 4 4 4 3 5 5 4 43 

68 4 5 5 4 3 4 4 4 5 5 43 

69 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 42 

70 4 4 5 3 5 4 4 5 4 4 42 

71 5 3 4 5 4 4 4 5 5 4 43 

72 4 5 4 5 5 3 5 5 4 5 45 

73 4 5 5 4 4 4 3 4 5 4 42 

74 5 4 5 5 4 5 4 4 5 3 44 

75 4 4 5 4 3 4 4 3 5 5 41 

76 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 46 

77 4 3 3 4 5 4 4 3 4 4 38 

78 4 4 5 4 4 4 3 4 5 5 42 

79 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 43 

80 4 3 4 5 4 4 3 4 5 4 40 

81 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 43 

82 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 44 

83 4 5 4 5 4 3 4 5 4 3 41 

84 4 4 3 4 4 3 4 5 4 5 40 

85 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 41 

86 4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 40 

87 4 5 3 5 4 4 4 5 4 4 42 

88 5 5 4 4 5 4 3 4 5 4 43 

89 5 5 4 5 4 5 4 3 4 5 44 

90 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 45 

91 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 46 

92 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 45 

93 4 3 4 5 4 5 5 4 5 5 44 

94 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 46 

95 5 4 4 5 5 5 4 5 5 3 45 

96 5 4 3 4 4 5 5 4 5 5 44 

97 4 3 5 4 5 4 5 5 5 5 45 

98 5 5 4 5 4 4 4 5 5 3 44 

99 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 46 

100 5 4 4 5 5 4 4 5 3 5 44 

  



 

Politeknik Negeri Jakarta 

No 
KUALITAS PELAYANAN 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 

101 3 4 5 4 4 5 4 5 5 4 43 

102 5 5 4 4 5 3 5 5 4 4 44 

103 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 47 

104 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 46 

105 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 45 

106 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 47 

107 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 45 

108 5 5 4 5 3 4 4 4 5 5 44 

109 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 41 

110 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 45 

111 4 5 4 5 5 3 4 4 5 5 44 

112 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 46 

113 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 46 

114 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 46 

115 5 5 3 4 5 5 4 4 5 4 44 

116 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 44 

117 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 36 

118 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 43 

119 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 45 

120 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 35 

121 4 3 4 5 5 5 4 5 5 4 44 

122 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 46 

123 3 4 4 5 5 4 5 4 4 3 41 

124 5 4 4 5 5 5 4 5 4 3 44 

125 3 4 5 5 5 4 5 4 3 4 42 

126 5 5 4 5 4 4 3 4 5 4 43 

127 5 4 5 5 5 4 3 4 4 5 44 

128 4 5 4 4 5 3 4 4 5 5 43 

129 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 46 

130 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

131 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 47 

132 5 3 5 5 4 5 3 5 5 5 45 

133 5 3 5 3 4 4 4 3 4 5 40 

134 5 5 5 4 4 5 4 3 5 4 44 

135 5 5 5 3 5 3 5 5 5 5 46 

  



 

Politeknik Negeri Jakarta 

No 
KUALITAS PELAYANAN 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 

136 5 4 4 5 3 4 5 4 4 4 42 

137 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 44 

138 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 46 

139 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 46 

140 5 4 3 5 4 4 5 5 4 4 43 

141 5 4 4 5 3 4 5 5 4 4 43 

142 4 4 3 4 5 4 4 5 5 4 42 

143 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 44 

144 5 3 4 4 5 4 5 4 4 5 43 

145 4 5 5 4 5 4 5 5 4 3 44 

146 4 5 5 5 4 5 4 4 3 5 44 

147 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 44 

148 5 4 4 5 5 4 4 3 5 4 43 

149 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 45 

150 3 4 4 5 4 4 4 3 5 4 40 

151 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 41 

152 3 5 4 4 4 4 3 4 4 5 40 

153 4 4 5 3 5 4 4 5 3 4 41 

154 5 5 4 4 4 5 3 3 4 5 42 

155 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 47 

156 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 41 

157 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 41 

158 4 5 4 3 5 5 5 5 5 4 45 

159 4 5 4 5 4 5 3 5 5 5 45 

160 4 5 5 3 5 5 4 5 5 4 45 

161 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 45 

162 4 4 5 4 5 3 5 4 5 5 44 

163 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 46 

164 5 3 5 4 5 3 5 4 5 4 43 

165 5 3 5 5 4 5 4 5 5 5 46 

166 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 42 

167 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 44 

168 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 45 

169 3 5 4 4 4 4 4 4 5 5 42 

170 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 46 

  



 

Politeknik Negeri Jakarta 

No 
KUALITAS PELAYANAN 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 

171 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 46 

172 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 45 

173 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 42 

174 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 42 

175 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 45 

176 4 5 4 4 4 4 3 3 4 5 40 

177 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 44 

178 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 45 

179 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 44 

180 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 40 

181 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 45 

182 3 4 4 5 4 5 5 5 4 4 43 

183 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

184 3 3 4 4 5 4 5 5 5 4 42 

185 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 44 

186 5 3 3 4 5 5 4 4 5 5 43 

187 5 5 4 4 5 5 5 4 3 4 44 

188 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 48 

189 5 5 4 4 3 4 4 5 5 3 42 

190 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 46 

191 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 47 

192 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

193 4 5 4 5 3 4 4 5 4 4 42 

194 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 

195 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

196 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

197 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 47 

198 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 45 

199 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 46 

200 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 45 

  



 

Politeknik Negeri Jakarta 

d. Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 

No 
KEPUASAN NASABAH 

1 2 3 4 5 6 7 8 TOTAL 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

2 4 5 3 5 5 5 5 5 37 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

6 4 4 4 5 3 3 4 4 31 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

8 4 5 5 4 5 5 4 4 36 

9 5 4 5 4 4 4 5 3 34 

10 4 4 5 5 4 4 5 5 36 

11 5 4 4 4 4 5 5 5 36 

12 4 4 5 5 4 5 5 5 37 

13 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

14 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

19 3 3 3 4 4 4 3 4 28 

20 4 4 5 5 5 4 4 5 36 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

22 5 5 5 5 5 5 4 4 38 

23 5 5 4 5 5 5 5 5 39 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

25 4 5 5 4 5 5 5 5 38 

26 4 4 4 4 4 5 5 5 35 

27 4 4 4 5 4 4 4 5 34 

28 3 3 4 4 4 4 5 5 32 

29 4 5 3 4 5 4 3 4 32 

30 5 5 4 3 4 5 5 4 35 

  



 

Politeknik Negeri Jakarta 

No 
KEPUASAN NASABAH 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

32 4 4 4 3 5 3 4 4 31 

33 4 3 4 4 4 3 4 2 28 

34 4 4 5 5 4 4 5 5 36 

35 5 5 5 4 4 4 5 5 37 

36 2 2 3 3 2 2 3 3 20 

37 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

39 4 3 4 4 3 4 5 5 32 

40 5 5 4 3 4 4 5 4 34 

41 4 4 3 5 4 4 4 5 33 

42 5 5 4 4 3 4 5 5 35 

43 5 5 4 5 4 4 5 4 36 

44 4 3 4 5 5 4 4 5 34 

45 5 5 4 4 3 4 4 5 34 

46 5 4 5 4 4 5 4 3 34 

47 4 4 5 3 4 5 4 4 33 

48 5 5 4 4 5 4 3 5 35 

49 4 3 4 4 5 5 4 5 34 

50 4 4 4 3 5 4 5 4 33 

51 4 3 5 4 4 4 5 4 33 

52 4 5 5 4 4 3 4 5 34 

53 5 5 4 5 4 5 5 4 37 

54 4 4 5 3 4 4 5 4 33 

55 4 5 3 5 5 4 5 4 35 

56 4 4 3 5 4 4 5 5 34 

57 4 5 5 5 4 5 5 4 37 

58 4 4 4 5 4 5 5 5 36 

59 4 5 4 4 5 5 3 5 35 

60 4 3 5 5 4 4 4 5 34 

61 4 4 5 4 4 4 3 4 32 

62 4 4 5 4 4 5 4 4 34 

63 4 4 3 5 4 5 4 4 33 

64 4 5 4 3 4 4 4 5 33 

65 4 4 4 4 3 5 5 4 33 

  



 

Politeknik Negeri Jakarta 

No 
KEPUASAN NASABAH 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 

66 4 5 4 4 5 4 4 4 34 

67 4 4 3 4 5 4 4 4 32 

68 4 5 3 4 4 5 5 5 35 

69 5 5 4 4 5 5 4 3 35 

70 3 5 4 4 4 5 5 5 35 

71 4 5 4 5 5 5 4 4 36 

72 4 5 4 5 5 4 4 4 35 

73 4 4 3 4 4 3 4 4 30 

74 5 4 5 5 5 3 4 4 35 

75 4 4 4 5 4 3 4 4 32 

76 5 4 4 4 5 5 3 5 35 

77 4 4 3 5 4 4 4 5 33 

78 4 4 4 5 4 4 4 5 34 

79 4 4 5 4 5 4 3 4 33 

80 5 4 3 4 5 4 4 5 34 

81 4 4 5 4 5 4 3 5 34 

82 5 4 4 4 3 4 5 4 33 

83 4 4 5 4 4 5 5 5 36 

84 5 4 4 4 5 4 4 4 34 

85 4 4 4 4 3 4 5 4 32 

86 4 4 4 5 4 4 5 5 35 

87 5 4 5 5 4 5 4 4 36 

88 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

89 4 5 5 4 4 5 4 4 35 

90 5 4 5 4 4 4 5 4 35 

91 4 5 5 4 4 5 4 4 35 

92 4 3 4 4 5 4 4 5 33 

93 5 4 4 5 4 5 5 5 37 

94 5 4 4 5 4 5 5 5 37 

95 5 4 5 5 5 4 4 5 37 

96 5 4 4 5 5 4 5 4 36 

97 4 5 5 4 5 5 4 5 37 

98 5 5 4 3 5 4 5 4 35 

99 5 5 4 5 4 5 5 5 38 

100 5 4 4 3 4 5 4 4 33 

  



 

Politeknik Negeri Jakarta 

No 
KEPUASAN NASABAH 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 

101 5 3 4 5 4 5 4 5 35 

102 5 3 5 5 5 4 4 5 36 

103 5 4 4 5 5 5 4 5 37 

104 4 5 3 4 5 4 4 5 34 

105 5 4 4 5 4 4 4 5 35 

106 4 5 5 5 4 5 5 5 38 

107 5 4 5 5 5 4 5 5 38 

108 5 5 4 3 4 4 5 5 35 

109 5 3 4 4 4 5 5 4 34 

110 4 4 4 5 5 3 4 5 34 

111 4 4 5 4 5 5 5 4 36 

112 5 4 4 5 4 5 5 5 37 

113 5 4 4 5 4 5 5 5 37 

114 4 4 5 5 5 4 5 5 37 

115 4 5 5 4 5 5 5 5 38 

116 5 5 4 5 4 4 5 4 36 

117 4 4 3 4 3 3 4 3 28 

118 4 4 5 4 5 5 4 5 36 

119 4 4 5 4 5 5 4 5 36 

120 3 3 4 3 4 4 3 4 28 

121 5 4 4 4 3 5 5 4 34 

122 4 4 4 5 5 4 4 4 34 

123 4 4 5 4 4 5 5 3 34 

124 4 4 5 4 5 5 5 4 36 

125 4 4 3 5 4 4 3 4 31 

126 5 5 4 4 3 4 3 4 32 

127 4 5 5 4 5 3 4 4 34 

128 4 4 5 4 4 4 5 4 34 

129 4 5 4 5 5 5 4 5 37 

130 5 4 4 5 5 4 5 5 37 

131 4 5 4 5 5 4 5 5 37 

132 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

133 4 5 5 5 5 5 4 5 38 

134 5 4 5 4 5 5 4 5 37 

135 5 5 4 5 5 5 5 4 38 

  



 

Politeknik Negeri Jakarta 

No 
KEPUASAN NASABAH 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 

136 5 4 4 5 5 4 4 5 36 

137 4 5 5 4 5 4 5 5 37 

138 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

139 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

140 3 5 4 5 4 4 5 4 34 

141 4 4 5 5 4 4 5 5 36 

142 4 5 3 4 5 5 4 5 35 

143 4 4 5 4 5 4 5 5 36 

144 5 4 4 5 5 4 4 3 34 

145 4 4 5 5 4 4 3 4 33 

146 5 4 4 5 5 4 4 5 36 

147 4 4 4 5 5 4 5 4 35 

148 5 4 4 5 5 4 4 3 34 

149 5 4 4 5 4 5 4 5 36 

150 5 4 4 4 5 3 4 5 34 

151 5 4 4 5 4 3 4 4 33 

152 5 5 4 4 4 3 4 4 33 

153 5 4 4 4 5 4 4 4 34 

154 5 4 5 4 5 5 3 4 35 

155 5 5 5 5 4 3 5 3 35 

156 5 4 4 5 4 4 4 5 35 

157 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

158 4 5 5 4 4 5 5 4 36 

159 4 5 4 5 3 5 5 5 36 

160 5 4 4 4 5 5 4 5 36 

161 4 5 4 4 5 3 5 5 35 

162 5 5 4 4 4 5 4 5 36 

163 5 5 3 4 4 4 5 4 34 

164 5 5 4 5 3 4 5 4 35 

165 4 4 5 4 5 4 5 3 34 

166 4 5 4 5 4 4 5 4 35 

167 5 5 4 4 4 4 5 5 36 

168 5 5 4 5 4 5 4 5 37 

169 5 4 4 5 4 3 4 4 33 

170 5 4 5 5 4 5 5 5 38 

 

  



 

Politeknik Negeri Jakarta 

No 
KEPUASAN NASABAH 

TOTAL 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 

171 4 5 5 4 5 5 5 5 38 

172 5 5 5 4 4 5 5 4 37 

173 5 4 3 4 4 3 5 4 32 

174 5 4 4 4 4 3 4 5 33 

175 4 4 4 5 4 4 5 5 35 

176 5 5 4 5 4 3 4 4 34 

177 5 4 4 4 5 4 4 4 34 

178 4 4 5 5 4 4 5 5 36 

179 5 5 4 4 4 4 5 5 36 

180 5 4 4 4 4 4 4 5 34 

181 5 4 4 5 4 4 5 5 36 

182 5 5 4 4 4 5 3 5 35 

183 5 5 4 5 4 4 4 5 36 

184 5 5 4 4 5 5 5 5 38 

185 5 5 4 5 4 4 5 5 37 

186 5 5 4 4 5 4 4 5 36 

187 5 4 4 5 5 4 3 5 35 

188 4 4 5 5 4 4 5 4 35 

189 4 5 5 5 4 4 4 5 36 

190 5 5 5 4 4 4 5 5 37 

191 3 5 5 4 4 5 5 5 36 

192 4 4 5 5 4 4 4 5 35 

193 4 5 4 5 5 5 5 5 38 

194 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

195 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

196 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

197 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

198 5 5 4 4 5 4 4 5 36 

199 4 5 4 4 5 5 4 4 35 

200 5 5 4 4 4 5 5 5 37 

  



 

Politeknik Negeri Jakarta 

Lampiran 3 

HASIL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 

a. Hasil Uji Validitas 

Variabel Ujrah (X1) 

 

  



 

Politeknik Negeri Jakarta 

Variabel Sistem Administrasi (X2) 

 

 

  



 

Politeknik Negeri Jakarta 

Variabel Kualitas Pelayanan (X3) 

 

  



 

Politeknik Negeri Jakarta 

Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 

 

  



 

Politeknik Negeri Jakarta 

b. Hasil Uji Reliabilitas 

 

 



 

Politeknik Negeri Jakarta 

Lampiran 4 

HASIL UJI ASUMSI KLASIK 

a. Hasil Uji Normalitas 

 

  



 

Politeknik Negeri Jakarta 

b. Hasil Uji Multikolinearitas 

 

c. Hasil Heteroskedastisitas 

 

 

 

 



 

Politeknik Negeri Jakarta 

Lampiran 5 

HASIL UJI REGRESI BERGANDA 

 

 

  



 

Politeknik Negeri Jakarta 

Lampiran 6 

HASIL UJI T (PARSIAL), UJI F (SIMULTAN, DAN KOEFISIEN DETERMINASI 

(R2) 

 

 


