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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 belakangl dari adanya ketidaksesuaian antara hasil penelitian
terdahuluyang 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 sebagal 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 premotion and service
quality amprovement. 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 guality 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 |
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 ekonemi 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

1 Politeknik Negeri Jakarta
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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/I11/2002
tentang jual beli emas secara tidak tunai dan Fatwa DSN-MUI No.26/DSN-
MUI/111/2002 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 Ssampai nasabah melunasi pinjamannya, hal ini
dikarenakan pihak BSI sangat menjaga keamanan jaminan tersebut.

Menurut Puspaningtyas (2022) saat ini gadal 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 gadaiemas di Bank Syariah
Indonesia KC Depok Margonda 1 dari 394 nasabahdi Triwulan 2023 menjadi 351
nasabah di Triwulan 1 2022, dan mengalami kenaikan menjadi 382 nasabah di Triwulan
| 2023, walaupun terjadi kenaikan tetapi trend jumlah nasabah. gadai emas tetap
menunjukan penurunan sebesar 3,04%, hal int bisa dilihat dari grafik dibawah ini:
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Data Jumlah Nasabah Aktif Gadai Emas 2021-
2023

400
390
380
370
360
350
340
330
320

382

—&— Jumlah Nasabah Aktif
Gadai Emas

TWI TWHTWIHITWIV TWIT TWIHT TWIHITW IV TWI
2021 2021 2021 2021 2022 2022 2022 2022 2023

Gambar 1. 1 Grafik Data Jumlah Nasabah Aktif Gadai'Emas BSI K€ Depok Margonda 1 Tahun
2021-2023
Sumber: BSI, 2023

Rasionalisasi pemilihan Bank. Syariah Indonesia KC Depok Margonda 1
sebagal 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
sebagal 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

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer Labap yiwyaljod uizi eduey

o7
o
(1]
3
Q
c
=3
T
Q
=]
e,
Q.
o
=
=
o
=
c
-
=
Q
=]
==
(1)
T
m
=
.
=
Q
o
=]
<
Q
=
Q
-3
Q)
N—
Q
=
]
o1
=
m
==
=4
==
2
[
Q
(1]
=
—
o
==
o
=
-
o

N
Qoo
3o
Q =
5 Q@
Qe =
35S
=y =
e
3 a3
c Q
3 c
x> 3 3
o 2
- ~
£ 7
5 =8
SESES
] =
238
T 55
= ©
o
s 53
2 =
S8 g
< B
) )
g
s @B
Q =5
59 0
3 =
2 (Y]
8 97
< o
w M
® ® >
£ 3t
c 4
—p el
203
=) <
s o
= —
€ 9o 3
= x =
2
3. °
o
s 2
Q —
3 &
5 &
°
z ¢
i)
~ >
5 T
ST
- =
c -
= @
Q
=
~
-
=
~
o
-,
o
=
o
3.
O
c
Q
=
w
=
1Y)
~
=
3
1)
w
o
Q
3

I
v
=
0
S
-+
V)

XL
o
o
0
©
~*
Y
3,
=
)
S
-
®
x
S,
=
P4
®
Q
o
=}
by
o
=
3
1
-+
Y

—
<
o
=
o
3
Q
3
[}
=
Q
c
=
T
1"
()
o
o
-
o
=
o
-
o
c
wn
o
c
=
c
=2
~
o
-
<
o
-
=
=
3
-
o
=
T
o
3
[}
=
n
o
=]
-~
<
3
=
o
=
Q.
o
3
3
[}
3
<
()
T
c
-
=
o
>
%]
c
3
T
[}
=

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 saranasdan 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 Yyang disebabkan Kkarena, 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 sertaproses pengajuan gadai emas, layanan inijuga 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..lndonesia~Kantor Cabang Depok
Margonda 17

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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2.

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 mengalamikenaikan, namun-pada kenyataannya telah
terjadi penurunan jumlah nasabah yang fluktuatif.

Terdapat beberapa. penelitian terdahulu yang telah dilaksanakan eleh Ismail
(2021), Zulkarnain (2020), dan Hasbi (2020) yang menyatakan bahwa-ujrah,
sistemadministrasi, 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.secarasignifikan terhadap nasabah gadai
emas pada BS1 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 BS| KC Depok Margonda 1?

Apakah sistem administrasi berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan
nasabah gadai emas di BSI.KC Depok Margonda 1?

Apakah pelayanan berpengaruh signifikan-terhadap tingkat kepuasan nasabah
gadai emas di BSI KC Depok Margonda 1?

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.

N

w

4.

Untuk menganalisis pengaruh signifikansi ujrah terhadap tingkat kepuasan
nasabah gadai emas di BSI KC.Depok Margonda 1:

Untuk menganalisis pengaruh signifikansi sistem administrasi terhadap tingkat
kepuasan nasabah gadai emas di BSI KC Depok Margonda 1.

Untuk menganalisis pengaruh signifikansi pelayanan terhadap tingkat kepuasan
nasabah gadai emas di BSI KC Depok Margonda 1.

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:

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.

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.disetiap babnya.
Adapun tujuan sistematika penulisan ini yaitu agar penulis lebih terarah dalam
memberikan bahasan. Proposalskripsi ini terdiri dari tiga bab yang masing-masing-bab
terdiri dari-beberapa sub hab yang saling berkaitan satu sama lain. Sistematika
penulisan tersebut adalah:
BAB | 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 1l 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 |l METODE PENELITIAN

Berisi‘metodologi penelitian yang terdirirdari metode penelitian, populasi dan
teknik sampling, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, definisi konsep dan
operasionalisasi, serta teknik analisis data.
BAB 1V 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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51 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

mempengaruhivariabel 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.

¢.  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.

52 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
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independen lain sepertizpromosi_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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a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
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2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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- LAMPIRAN

-

.g'- Lampiran 1

Q

. KUESIONER PENELITIAN
Kepada Yth.

Bapak/Ibu/saudara/i.
Di tempat
Assalamualaikum warahmatullahi wabarakatuh

Dengan Hormat

eyeyer uabaN yiuyajod yijiw exdid seH S

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 kebaikanyang ber lipat ganda.

Woassalamualaikum warahmatullahi wabarakatuh

Peneliti,
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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 [0 Perempuan

4. Usia O < 21 Tahun 0 41 - 50 Tahun
0021-30 Tahun [0 > 50 Tahun
[131 — 40 Tahun

5. Pekerjaan : O 1bu Rumah Tangga 0] Wiraswasta
O Guru/ Dosen [T Wirausaha
I PNS (] Lainnya ......

A. Petunjuk Pengisian

1. Sebelum mengisi kuesioner ini, mohon Bapak/lbu 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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T SINGKATAN KETERANGAN NILAI
% STS Sangat Tidak Setuju 1
= TS Tidak Setuju 2
- KS Kurang Setuju 3
S Setuju 4
SS Sangat Setuju 5

eyieyer Labap Niwyaljod uizi eduey

undede j}njuaq wejep 1ul sijn} eA1e)y Yynin|as neje ueibeqas yelueqiadwasw uep uewnwnbusw buese|iq *z

C. Daftar Pernyataan

(Ujrah)

eyeyer uabaN yiuyajod yijiw exdid seH S

JAWABAN
No. PERNYATAAN SS || § |[KS| TS | STS
5 4 3 2 1

Keterjangkauan Harga

" Biaya penitipan (ujrah) yang
telah ditetapkan tidak

memberatkan nasabah dalam

eyieyjer Laba yiuwyaiijod 1efem buek uebunuaday) ueyibniaw yepn uednnbuad °q

*yejesew njens uenefuy neje yi3id uesiinuad ‘uesode] uesjjnuad ‘yejwyl efiey uesjinuad ‘ uepiEuad ‘ueyipipuad uebupuaday ynjun efuey uediynbuad ‘e

menggunakan jasa gadai emas
pada BSI KC Depok -Margonda
L.

2. Nasabah memilih:gadai emas

di BSI karena biaya penitipan

: Jaquins ueyingaAuaw uep ueywnjuedusw edue;y 1ul sijn} eA1ey yninjas neje ueibeqas dinbuaw buesejiqg °L

(ujrah).yang dikenakan relatif

murah.

Diskon
3. Adanya diskon pada biaya

penitipan (ujrah) bagi nasabah
yang menggadaikan emasnya
via BSI Mobile.

Politeknik Negeri Jakarta



4. Adanya hadiah langsung bagi
nasabah yang
merekomendasikan produk

:eydid ey

eyeyer uabaN yiuyajod yijiw exdid seH S

gadai emas.

Kesesuaian‘biaya penitipan.(ujrah)

5. Biaya penitipan (ujrah) yang
dikenakan oleh BSI KC Depok
Margonda 1 sesuai dengan

eyieyer Labap Niwyaljod uizi eduey

undede j}njuaq wejep 1ul sijn} eA1e)y Yynin|as neje ueibeqas yelueqiadwasw uep uewnwnbusw buese|iq *z

taksiran emas.

6. Petugas menjelaskan secara
transparan tentang perhitungan
biaya penitipan (ujrah)

Sistem Administrasi

JAWABAN
No. PERNYATAAN SS | S |KS| TS | STS
5 4 3 2 1

eyieyjer Laba yiuwyaiijod 1efem buek uebunuaday) ueyibniaw yepn uednnbuad °q

*yejesew njens uenefuy neje yi3id uesiinuad ‘uesode] uesjjnuad ‘yejwyl efiey uesjinuad ‘ uepiEuad ‘ueyipipuad uebupuaday ynjun efuey uediynbuad ‘e

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

: Jaquins ueyingaAuaw uep ueywnjuedusw edue;y 1ul sijn} eA1ey yninjas neje ueibeqas dinbuaw buesejiqg °L

dalam melakukan transaksi

gadai emas.

Prosedur peminjaman yang cepat
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3. BSI Mobile memberikan

kemudahan dalam proses
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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.

eyieyer Labap Niwyaljod uizi eduey

Produk sesuai dengan prinsip syariah

5. Saya memilih'menggunakan
gadai emas dengan skema
syariah karena produk tersebut

sesuai dengan kebutuhan saya.

6. Melakukan transaksi sesual
syariat seperti gadai emas
syariah dapat memberikan
keberkahan karena telah

berusaha menjauhi larangan-
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Nya.

Terjamin keamanan barang gadai dan transaksi

7. Nasabah memilih gadai emas
syariah karena keamanan

barang gadai dijamin oleh BSI.
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8. Keamanan barang gadai.yang
dijamin oleh BSI menjadi salah

satu keunggulan produk ini.

Kualitas Pelayanan

Politeknik Negeri Jakarta



JAWABAN
No. PERNYATAAN SS S |KS| TS | STS
5 4 3 2 1

Tangible (berwujud) Berupa kapasitas karyawan dalam
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memunculkan kepercayaan dan keyakinan terhadap perjanjian
yang telah disepakati kepada pelanggan.
1. Karyawan BSI KC depok
Margonda 1 selalu menjaga

eyieyer Labap Niwyaljod uizi eduey

kebersihan.

¥ 4 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
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memberikan informasi
mengenai produk gadai emas

dengan baik.

Responsiveness (daya tanggap) kesediaan karyawan memberikan

bantuan untuk menyelesaikan masalah yang dihadapi nasabahnya.
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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
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kondisi masing-masing

nasabah.

8. Karyawan memiliki kesabaran
dalam menanggapi keluh kesah
nasabah dengan jangka waktu

eyieyer Labap Niwyaljod uizi eduey

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.

s
o
(1]
3
Q
c
=4
T
o
=]
e,
Q.
o
=
=
(]
=
c
-
=
o
=]
=
(1]
T
m
=
=
=
Q
o
=3
<
Q
=
Q
-3
Q)
N—
o
=
o
Of
-
m
==
=
=
=2
[
Q
(1]
=
—
-]
==
o
=
-
o

p
e
(1]
=
Q
c
-
T
Y
=
=
o
2
(Y
c
=
=3
(=
=~
=
(1}
T
[}
=
-4
>
Q
[
=
T
[}
=
=
2
.
Y
=
T
[}
=
o
=
[
=
T
[}
>
=
=
o
=
5
<
1Y)
3
Y
&z
T
[}
>
=
=
o
=
)
T
o
I~
Y
=
T
[}
=
i
7
[
=
=~
-
=
=~
1Y)
-
o
c
=
=
[
c
o
=
w
c
o
=
c
3
Y
w
o
[
=

Kepuasan Nasabah

JAWABAN
No. PERNYATAAN SS S |KS| TS | STS
2 4 3 2 1

Konsumen merasa puas dengan biaya penitipan
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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.
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Minat nasabah datang kembali

3. Keinginan menggunakan
kembali produk gadar emas

pada masayang akan datang.

4, Nasabah akan memberikan

eyieyer Labap Niwyaljod uizi eduey

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
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pertama jika ingin
menggunakan produk gadali

€mas.

Terpenuhinya ekspektasi konsumen

7. Kesigapan karyawan di BSI
KC Depok Margonda 1. dalam

menangani masalah gadai emas
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telah memenuhi harapan

nasabah.
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Politeknik Negeri Jakarta

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

memberikan kesan positif bagi

Pelayanan yang prima

nasabah.

8.

Hak Cipta:
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta




TOTAL
30
27
30
30
24
22
27
27
28
24
25
24
23
24
23
24
19
30
23
28
4
30
28
24
28
24
23
24
20
27

%545544544354543435454554544345
zZ
L
(@)
Z <t
®) X | w| wlwfwl sl afw v vl x| | F| o S| | S| o v ol vl ol v $ ] v oo oS
5 T
[9p]
Ll <
o [
=
.| >
nA\nu m555544455445344445445544433334
I
Y
5 o~
= K| w|S|w|w| o o clwlovl s | | of | | | o o | o o Ff F| | | S| | o0
=
[y
S
r—
.
@ -
2 X|w| <| w| whts| <] <[ w| | v | < 2| ¥ || #O| v v v F| v | | | | <
o =
s I
< >
=
p -
< o ol=lN| m| || ©o|~| 0| o o d| | »| | 1| | ~| 0| | o
m Z [N T 0O MO T A A | o | ] 9 A ] NN NS NSNS o
|

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

Politeknik Negeri Jakarta



TOTAL
40
31
28
36
37
20
40
40
32
34
33
35
36
34
34
34
33
35
34
33
33
34
37
33
35
34
37
36
35
34
32
34
33
33
33

X8
5
4
2
5
5
3
5
5
5
4
5
5
4
5
5
3
4
5
5
4
4
5
4
4
4
5
4
5
5
5
4
4
4
5
4

X7
5
4
4
5
5
3
5
5
5
5
4
5
5
4
4
4
4
3
4
5
5
4
5
5
5
5
5
5
3
4
3
4
4
4
5

X5
5
5
4
4
4
2
5
5
3
4
4
3
4
5
3
4
4
5
5
5
4
4
4
4
5
4
4
4
5
4
4
4
4
4
3

KEPUASAN NASABAH

X3
5
4
4
5
5
3
o
5
4
4
3
4
4
4
4
5
5
4
4
4
5
5
4
5
3
3
5
4
4
5
5
5
3
4
4

X1
5
4
4
4
5
2
5
5
4
5
4
5
5
4
5
5
4
5
4
4
4
4
5
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4

S |Ww (O
N mm

44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65

O |dlNN|Mm ~| ool | o|ld | [™
Z |mlm|m MO OM|T |||

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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gin 3 HASIL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS
23T =
ce o = S i
23 *® a. Hasil Uji Validitas
oM v B .
;@ o Variabel Ujrah (X1)
5 -3
g Correlations
£ UJR_1 UJR 2 | UWIR 3 | UJR 4 | UJRE | UJRE | UJR_TOTAL
=~ - - - - - -
Z | WR1 Pearson Correlation 1 628 .388 351 A73 A7 758
g Sig. (2-tailed) .000 000 000 000 000 000
§ M 200 200 200 200 200 200 200
3| uir22 Pearson Correlation 628" 1 6107 633 4327 2237 835
% Sig. (2-tailed) .000 000 000 000 001 000
g N 200 200 200 200 200 200 200
g’»’ UJR_3 Pearson Correlation 389 B0 1 A6 2517 018 66D
T Sig. (2-tailed) .000 000 000 000 794 .000
3 M 200 200 200 200 200 200 200
= uIr_s Pearson Correlation 351" 633" 516 1 185" 2017 7447
=
3 Sig. (2-tailed) 000 000 000 006 004 000
g M 200 200 200 200 200 200 200
z [ VRS Pearson Carrelation 573 4377 2517 195 1 625 683
3 Sig. (2-tailed) 000 000 000 006 000 000
5 M 200 200 200 200 200 200 200
2 wr_ s Pearson Correlation a1 2237 018 2017 625 1 560
?—, Sig. (2-tailed) 000 001 794 004 000 000
:: M 200 200 200 200 200 200 200
§ IUJR_TOTAL  Pearson Correlation 750 835" BB 744" kN 560 1
T Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 .000
2 M 200 200 200 200 200 200 200
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Variabel Sistem Administrasi (X2)

=
» 9%
g3 2
Correlations

SA_1 SA_2 SA_3 SA_4 SA_S SA_E SA_T SA_B | SA_TQOTAL

SA_1 Pearson Correlation 1 293" N 318" 182" 3527 308" 306 578

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

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200

SA_2 Pearson Correlation 393" 1 339" 407" 5300 302" 3317 B6G 698"

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

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200

SA_3 Pearson Correlation 316 339" 1 4237 304" 479" 541 558 7147

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

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200

SA_4 Pearson Correlation a1g 407" 4237 1 685 331 446 539 T4

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

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200

SA_S Pearson Correlation 182" 530 304" [T 1 165 3400 589 BBE

Sig. (2-tailed) 010 .000 .000 .000 020 000 .000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200

SA_6 Pearson Correlation 352" 3027 479 331 165 1 821 2627 BTG

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 020 000 .000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200

SA_T Pearson Correlation 309" a3 5417 446" 3407 a21" 1 arr 753

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

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200

SA_8 Pearson Correlation 306 GG 558" 5397 589 2627 ar7 1 757

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

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200

SA_TOTAL  Pearson Correlation 5787 f9g” T147 T417 BBE B79 753 757 1

Sig. (2-tailed) 000 .000 000 .000 000 .000 000 .000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200

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

* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
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Variabel Kualitas Pelayanan (X3)

Correlations
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KP_1 KP_2 KP_3 FP_4 KP_& KP_& KP_7 KP_8 KP_g KP_10 | KP_TOTAL
P_1 Pearson Correlation 1 BOE 325" 175 EIrS 5477 ABE 342" 044 395 6017
Sig. (2-tailed) .000 .000 013 .000 .000 .000 .000 538 000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Pearson Correlation BOE 1 5927 4387 2507 495" 707 6947 257 &1 820"
Sig. (2-tailed) .00 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
M 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Pearson Correlation a8 A9 1 440" EIER 404" 529" 765 4217 505 762"
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Pearson Correlation ATE 438 4407 1 576 338" 4517 447 ABT 648 709
Sig. (2-tailed) 013 .000 .000 .000 .000 .000 000 000 000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Pearson Correlation a4 2507 EIRN ATE 1 322" 155 328" 377 168 5227
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 .000 029 .000 000 017 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Pearson Correlation 54T 4gg” 404" EECH 3227 1 595 357 278 527 694
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 000 000 000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Pearson Correlation ABE 707 5287 4517 158 595" 1 668 2047 5807 773
Sig. (2-tailed) .00 .000 .000 .000 029 .000 .000 004 .000 .000
M 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Pearson Correlation 3427 CEr 7E5 447" 328" 357 GEE 1 426" 650 814"
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Pearson Correlation 044 257 421" 467 arr 278 204" 426 1 446 538
Sig. (2-tailed) 538 .000 .000 .000 .000 .000 004 000 000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Pearson Correlation 395 &1 505 Gag” 168 527 580" 6507 445 1 7947
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 017 .000 .000 .000 000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Pearson Correlation e a2 762" 708" 5227 694 773 A4 535 794" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 000 000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
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* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

s daquins ue

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
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I
» 9%
- -
1 Correlations
<
£ W1 KN_2 KI_3 KI_a KI5 KIN_B KN_T KN_E | KN_TOTAL
T " ™ e e = £ = g =
8 fM_1 Pearson Correlation 1 T 520 268 434 A73 532 153 740
z Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 030 .000
$ M 200 200 200 200 200 200 200 200 200
g| KN_2 Pearson Correlation 7117 1 3817 2847 7517 6717 3647 259" 767
g Sig. (2-tailed) 000 000 .000 000 000 000 000 000
2 N 200 200 200 200 200 200 200 200 200
HIEE Pearsan Correlation 5200 3617 1 3847 359 379 506 2647 676
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000
< N 200 200 200 200 200 200 200 200 200
<| K4 Pearson Correlation | 268" | 284 | 384 1 353 | 269 | 278 | A3 5847
% Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000
g M 200 200 200 200 200 200 200 200 200
I Pearson Correlation 4347 7517 3597 3537 1 57T 258" 436 7217
= Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 .000
% M 200 200 200 200 200 200 200 200 200
H I Pearson Correlation &73 &71” B 268 57T 1 6127 537" 809"
5 sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 .000
T M 200 200 200 200 200 200 200 200 200
g k7 Pearson Correlation 532 364" 506 278" 258 617 1 5717 738"
g Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000
2 M 200 200 200 200 200 200 200 200 200
5| K8 Pearson Correlation 153 259 264 537 436 53T 571 1 655
= Sig. (2-tailed) 030 000 000 000 000 000 000 .000
: M 200 200 200 200 200 200 200 200 200
<] KN_TOTAL  Pearson Correlation 740" 767" ET6 5847 72117 809" 738" 655 1
g Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000
- M 200 200 200 200 200 200 200 200 200
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a. Listwise deletion based on all variables in
M of tems

200
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Cronbach's
Alpha Based
an
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Reliability Statistics

Excluded?

Walid
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Case Processing Summary
the procedure.
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Alpha
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b. Hasil Uji Reliabilitas
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HASIL UJI T (PARSIAL), UJI F (SIMULTAN, DAN KOEFISIEN DETERMINASI

i
m
=
8]
S
-+
Y

=0
o
x
0
©
~*
(Y
3,
=
o)
S
-
®
x
S,
=
<
®
Q
o
=.
by
o
:r
3
‘
-+
Y

(R2)
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Madel B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 345 253 1.365 74
Ujrah 284 050 271 5.686 .00n
Sisterm_Administrasi 073 048 079 1.508 133
Kualitas_Pelayanan BAT 042 B33 13.420 .00n

eyieyer Labap Niwyaljod uizi eduey

a. Dependent Wariable: Kepuasan_Masabah

ANOVA®
Sum of
Model Sguares df Mean Sguare F Sig.
1 Regression 5.530 3 1.843 | 168.035 .oogP
Residual 2180 196 011
Total 7.680 199

a. Dependent Variahle: Kepuasan_Masabah

. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Ujrah, Sistem_Administrasi

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Maodel [ F Square Sguare the Estimate

1 B4g° 720 T16 0474

a. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Ujrah,
Sistem_Administrasi
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