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VALIDITAS HARAPAN

Correlations

Correlations

HARAPAN

VAR00001 Pearson Correlation ,805"
Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00002 Pearson Correlation ,662"

Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00003 Pearson Correlation ,690"
Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00004 Pearson Correlation ,648"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00005 Pearson Correlation ,620"

Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00006 Pearson Correlation ,677"

Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00007 Pearson Correlation ,722"

Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00008 Pearson Correlation ,705"

Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00009 Pearson Correlation ,664"

Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00010 Pearson Correlation ,827"

Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00011 Pearson Correlation ,837"

Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00012 Pearson Correlation ,812"
Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00013 Pearson Correlation ,725"

Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00014 Pearson Correlation ,765"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00015 Pearson Correlation ,660"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00016 Pearson Correlation ,813"
Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00017 Pearson Correlation ,727"

Sig. (2-tailed) ,000
N 100
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Correlations

HARAPAN
VAR00018 Pearson Correlation ,414"

Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00019 Pearson Correlation ,481"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00020 Pearson Correlation ,661"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00021 Pearson Correlation ,627"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00022 Pearson Correlation ,395"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00023 Pearson Correlation ,518"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00024 Pearson Correlation ,759"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00025 Pearson Correlation ,721"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00026 Pearson Correlation ,774"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00027 Pearson Correlation ,705"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00028 Pearson Correlation ,708"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00029 Pearson Correlation ,725"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00030 Pearson Correlation ,778"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00031 Pearson Correlation ,557"
Sig. (2-tailed) ,000
N 99

VAR00032 Pearson Correlation ,509"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

HARAPAN Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
1

N j 100

Correlation is significant at the 0.01 level
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VALIDITAS PERSEPSI

Correlations

Correlations

KINERJA

VAR00001 Pearson Correlation ,657"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00002 Pearson Correlation ,728"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00003 Pearson Correlation ,690"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00004 Pearson Correlation ,730"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00005 Pearson Correlation ,512"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00006 Pearson Correlation ,744"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00007 Pearson Correlation ,689"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00008 Pearson Correlation ,778"

Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00009 Pearson Correlation ,588"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00010 Pearson Correlation ,837"

Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00011 Pearson Correlation ,817"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00012 Pearson Correlation ,816"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00013 Pearson Correlation ,779"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00014 Pearson Correlation ,876"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00015 Pearson Correlation ,665"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00016 Pearson Correlation ,841"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00017 Pearson Correlation ,776"
Sig. (2-tailed) ,000

I N 100
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Correlations

KINERJA
VAR00018 Pearson Correlation ,322"

Sig. (2-tailed) ,001
N 100

VAR00019 Pearson Correlation ,730"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00020 Pearson Correlation ,756"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00021 Pearson Correlation ,601"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00022 Pearson Correlation ,314"
Sig. (2-tailed) ,001
N 100

VAR00023 Pearson Correlation ,535"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00024 Pearson Correlation ,803"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00025 Pearson Correlation ,779"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00026 Pearson Correlation ,841"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00027 Pearson Correlation ,336"
Sig. (2-tailed) ,001
N 100

VAR00028 Pearson Correlation ,837"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00029 Pearson Correlation ,817"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00030 Pearson Correlation ,816"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00031 Pearson Correlation ,506"
Sig. (2-tailed) ,000
N 99

VAR00032 Pearson Correlation ,412"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

KINERJA Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
1

N 100

Correlation is significant at the 0.01 level
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Reliabilitas Harapan

Method 1 (space saver) will be used for this analysis ************

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Reliability Coefficients

N of Cases =99,0 N of Items = 32

Alpha = ,9618

Reliability Persepsi

Method 1 (space saver) will be used for this analysis ************

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Reliability Coefficients

N of Cases =99,0 N of Items = 32

Alpha = ,9636
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Kepada Yth

Saudara/i responden

Di tempat

Di tengah kesibukan saudara melakukan transaksi, kami mohon waktu sejenak

untuk dapatmenyampaikan angket yang berisi pertanyaanyang sekiranya nanti akan

saudara jawab. Jawaban dari angket ini akan kami gunakan untuk keperiuan menyusun

skripsi kami yangberjudul " Pengukuran Kepuasan Konsumen dengan Pendekatan

CARTER studi kasuspada Bank Muamalat cabang Yogyakarta ".

Untuk itu jawaban saudarayang sebenarnya akan sangatmembantukami di

dalammenyelesaikan skripsi ini. Sebelumnya kamiucapkan banyak terimakasihatas

kesediaansaudara meluangkan waktuuntukmengisi angket ini.

Hormat saya,

Penulis

Yulianto Setiawan S



Identitas Responden

Berilah tanda silang ( X ) pada jawaban yang paling cocok

1. Nama :

2. Jenis Kelamin: a. Laki-laki b. Perempuan

3. Pendidikan Terakhir : a. < SLTP b. SLTP-SLTA c. > SLTA

4. Pekerjaan anda saat ini: a. PNS b. Swasta c. Wiraswasta d. Lainnya

5. Pendapatanper bulan : a. < Rp. 1Juta b.Rp.1 Juta - 5 Juta c. > 5 Juta



1) Harapan Konsumen terhadap Kualitas Layanan Bank Muamalat

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak

Setuju

No Pernyataan Pilihan

Compliance

1. Bank Muamalat seharusnya menjalankan prinsip dan

hukum Islam

5 4 3 2

2. Dalam Bank Muamalat seharusnya tidak ada

pembayaran bunga tabungan dan pinjaman

5 4 3 2

3. Bank Muamalat seharusnya menetapkan ketentuan

layanan dan produk Islami

5 4 3 2

4. Bank Muamalat seharusnyamenetapkan ketentuanbebas

bunga pinjaman

5 4 3 2

5. Bank Muamalat seharusnya menerapkan ketentuan

pembagian keuntungan investasi

5 4 3 2

Assurance

6. BankMuamalat seharusnya memiliki karyawan yang

sopan dan bersahabat

5 4 3 2

7. Bank Muamalat seharusnya menyediakan saran-saran

keuangan

5 4 3 2

8. Interior kantor dan ruang tunggu bank Muamalat

seharusnya menarik

5 4 3 2

9. Bank Muamalat seharusnya menyediakan akses

informasi rekening

5 4 3 2

10. Tim manajemenbank Muamalat seharusnya 5 4 3 2



berpengalaman dan memiliki pengetahuan luas

Reliability

11. BankMuamalat seharusnya memberikan layanan yang

menyenangkan (waktu layanan cepat)

5 4 3 2

12. Bank Muamalat seharusnya menyediakan produk dan

layanan yang Juas

5 4 3 2

13. Bank Muamalat seharusnya menjamin keamanan dalam

bertransaksi

5 4 3 2

14. Waktu (jam) layanan bank Muamalatseharusnya

optimal

5 4 3 2

Tangibles

15. Tampilan kantor dan fasilitas fisik bank Muamalat

seharusnya menarik

5 4 3 2

16. Bertransaksi di bank Muamalat seharusnya cepat dan

efisien

5 4 3 2

17.

18.

Jam operasi bank Muamalat seharusnyajelas 5 4 3 2

Bank muamalat seharusnya menyediakansekat-sekat

atau pembatas loket yang jelas

5 4 3 2

19. Bank Muamalat seharusnya menyediakan layanan

penarikan kas debgan hak istimewa

5 4 3 2

Empathy

20. Lokasi bankMuamalat seharusnya mudah dijangkau 5 4 3 2

21. Nama bank Muamalat seharusnya mudah dikenali 5 4 3 2

22. BankMuamalat seharusnya menyediakan datakekayaan

dan modal yang dimiliki

5 4 3 2

23. BankMuamalat seharusnya menyediakan areaparkir

yang memadai

5 4 3 2

24. Bank Muamalat seharusnyamenjamin kerahasiaan data

nasabah

5 4 3 2

25. Manajemen bank Muamalat seharusnya meyakinkan 5 4 3 2



26. Bank Muamalat seharusnya menyediakan produk dan

layanan yang menguntungkan

5 4 3 2 1

27. Bank Muamalat seharusnyamenetapkan tariff layanan

yang rendah

5 4 3 2 1

28. Bank Muamalat seharusnya menyediakanketentuan

konsultasi keuangan

5 4 3 2 1

Responsiveness

29. Karyawan bank Muamalat seharusnya bersedia

membantu konsumen

5 4 3 2 1

30. Cara karyawan bank Muamalat dalam melayani

konsumen seharusnya Islami

5 4 3 2 1

31. Bank Muamalat seharusnyamenyediakanpinjaman

dengan jangka waktu pelunasanyang menguntungkan

5 4 3 2 1

32. Layanan pada bank Muamalat seharusnya cepat dan

efisien

5 4 3 2 1

2) Persepsi Konsumen Terhadap Kualitas Layanan Bank Muamalat

5 4 3 2 1

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak

Setuju

No Pernyataan Pilihan

Compliance

1. Bank Muamalat menjalankan prinsipdan hokumIslam 5 4 3 2 1

2. Dalam bank Muamalattidakada pembayaran bunga

tabungan dan pinjaman

5 4 3 2 1



3. Bank Muamalat menerapkan ketentuan layanan

danproduk Islami

5 4 3 2

4. Bank Muamalat menerapkan ketentuan layanan dan

produk Islami

5 4 3 2

5. Bank Muamalat menerapkan ketentuanpembagian

keuntungan investasi

5 4 3 2

Assurance

6. Bank Muamalat memiliki karyawan yang sopan dan

bersahabat

5 4 3 2

7. Bank Muamalat menyediakan saran-saran keuangan 5 4 3 2

8. Interior kantor dan ruang tunggu bank Muamalat

menarik

5 4 3 2

9. Bank Muamalat menyediakan akses informasirekening 5 4 3 2

10. Tim manajemen bank Muamalat berpengalaman dan

memiliki pengetahuan luas

5 4 3 2

Reliability

11. Bank Muamalat memberikan layanan yang

menyenangkan (waktu layanan yang cepat)

5 4 3 2

12. Bank Muamalatmenyediakan produkdan layanan yang

luas

5 4 3 2

13. Bank Muamalat menjamin keamanan dalam bertransaksi 5 4 3 2

14. Waktu (jam) layanan bank Muamalat optimal 5 4 3 2

Tangibles

15. Tampilan kantor dan fasilitas fisik bank Muamalat

menarik

5 4 3 2

16. Bertransaksi di bank Muamalat cepat dan efisien 5 4 3 2

17. Jam beroperasi bank Muamalatjelas 5 4 3 2

18. BankMuamalat menyediakan sekat-sekat ataupembatas

loket yang jelas

5 4 3 2



19. Bank muamalat menyediakanlayanan penarikan kas

dengan hak istimewa

5 4 3 2 1

Empathy

20. Lokasi bank Muamalat mudah Dijangkau 5 4 3 2 1

21. Nama bank Muamalat mudah dikenali 5 4 3 2 1

22. Bank Muamalat menyediakan data kekayaan dan modal

yang dimiliki

5 4 3 2 1

23. Bank Muamalat menyediakan area parker yang memadai 5 4 3 2 1

24. Bank Muamalat menjamin kerahasiaan data nasabah 5 4 3 2 1

25. Manajemen bank muamalat meyakinkan 5 4 3 2 1

26. Bank Muamalat menyediakan produk dan layanan yang

menguntungkan

5 4 3 2 1

27. Bank Muamalat menetapkan tarif layanan yang rendah 5 4 3 2 1

28. Bank, Muamalat menyediakan ketentuan konsultasi

keuangan

5 4 3 2 1

Responsiveness

29. Karyawan B^rnk Muamalat bersedia membantu

konsumen

5 4 3 2 1

30. Cara karyawan bank Muamalat dalam melayani

konsumen secara Islami

5 4 3 2 1

31. Bank Muamalat menyediakan pinjaman dengan jangka

waktu pelunasan yang menguntungkan

5 4 3 2 1

32. Layanan pada bank Muamalat cepat danefisien 5 4 3 2 1


