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LAMPIRAN



Assalamu’alaikum Wr. Wb

Dengan hormat,

Saya yang bertanda tangan dibawah ini, selaku mahasiswa tingkat akhir Fakultas
Ekonomi Universitas Islam Indonesia  memohon kesediaan bapak / ibu / saudara
sekalian untuk berkenan mengisi angket ( kuesioner ) berikut, dalam rangka
penyelesaian tugas akhir berupa penyusunan skripsi dengan judul : ANALISIS
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH
BANK MUAMALAT INDONESIA CABANG YOGYAKARTA,

Adapun pertanyaan yang saya ajukan terbagi dalam tiga bagian, yaitu .

1. Pertanyaan tentang pendapat Anda mengenai kualitas layanan yang Anda
harapkan sebagai nasabah pada saat melakukan transaksi di Bank Muamalat
Indonesia ( BMI ) cabang Yogyakarta. _

2. Pertanvaan tentang pendapat Anda mengenai kualitas layanan yang Anda
peroleh / rasakan sebagai nasatah di Bank Muamalat Indonesia ( BMI ) cabang
Yogyakarta

3. Pertanyaan tentang pendapat Anda untuk memberikan pendapat tentang tingkat
kepuasan Anda terhadap kualitas pelayanan Bank Muamalat Indonesia { BMI )

cabang Yogyakarta dalam memenuhi harapan Anda.

Atas kesediaan dan kerjasama bapak / ibu / saudara sekalian saya ucapkan terima kasih.

Wassalamu’ alaikum Wr. Wb

Hormat saya,

Wahyu Utami



 KUESIONER

Nama e e
Alamat
( Jika tidak berkeberatan )
Karakteristik responden
Silahkan beri tanda silang ( X ) pada jawaban yang paling sesuai dengan
keadaan Anda saat 1ni.
1. Jenis kelamin Anda :
a. Laki — iaki
b. Percmpuan
2. Usia Anda pada saat ini
a. <25 tahun
b. 26 —35 tahun
c. 36 —45 tahun
d. > 45 tahun
3. Pendidikan terakhir Anda :
a. SDf sederajat
bh. SMP/ sederajat
SMU: sederayat
d. Akademi( D1/D2/D3 )
e. Sarjana ( S1/82/83)

o

4. Pekerjaan Anda saat i :
a. Pelajar/mahasiswa
b. Pegawal ncgen
c. Karyawan swasta
d. Wiraswasta
e. Lain - lain, sebutkan ..............
5. Berapa rata — rata pendapatan/uang kiriman Anda per bulan :
a. <Rp250.000
b. Rp 250.000 - Rp 499.900
Rp 500.000 - Rp 745.900
Ryp 750.00C - Rp 999 900
e. > Rp 1.000.0C0

a o



Saya mohon kesediaan Anda untuk menjawab pertanyaan — pertanyaan dibawah

ini. Masing — masing pertanyaan disediakan alternatif jawaban. Anda tinggal

memilih salah satu alternatif jawaban dengan memberikan tanda silang ¢ X } pada

nomor yang tersedia.

Sangat Setuju Netral Tidak Setuju Sangat tidak
Setuju setuju
5 4 3 2 ! ]

Pertanyaan bagian 1

Saya meminta pendapat Anda mengenai kualitas layanan yang Anda harapkan

sebagai nasabah pada saat melakukan transaksi di Bank Muamalat Indonesia

{(BMI) cabang Yogyakarta.

No | Pertanvaan Pilihan
1| Aspek Tangible

1. : BMI cabang Yogyakarta seharusnya memiliki S T4 T3 72 711
ifasilitas ruang tunggu vang bersih, harum dan il b i
i nyaman, |

2. | BMI cab. Yogyakarta seharusnya memiliki fasilitas t ST T3 T

tempat parkir kendaraan nasabah. L !
3. { BMI cabang Yogyakarta seharusnya menyediakan

brosur atau leaflet tentang produk — produk vang
dimilikinya.

BMI cabang Yogyakara seharusnya memiitki

kaligrafi.
| Seragam para karyawan BMI cabang Yogyakarta
scharusnya mencerminkan perilaku berbusana yang
islami.
Aspek Reliability
BMI cabang Yogyakarta scharusnya memberikan

kemudahan dalam pengambilan tabungan melalui

dekorasi atau oramen yang islami, misal huruf

5|4§3 2 11




jaringan ATM yang luas.

Bagian feller seharusnya menyelesaikan transaksi
dengan segera dan tepat waktu.

Kegiatan administrasi BMI cabang Yogyakarta
scharusnya rapi dan teratur dengan sistem
komputerisasi.

Nasabah BMI cabang Yogyakarta seharusnya tidak
terlalu lama menunggu antrian pelayanan,

Bagian reller dan customer service seharusnya
menyelesaikan pekerjaan dengan tepat dan akurat.
Aspek Responsiveness

Bagian feller seharusnya memberikan tanggapan
yang baik terhadap keluhan nasabah, tetap sabar
dalam melayani dan tidak memperlihatkan ekspresi
wajah yang kurang ikhlas dalam melayani .‘

Bagian customer service seharusnya membertkan

tanggapan yang baik terhadap keluhan nasabah,

| tetap  sabar  dalam melayani  dan  tidak |

mempertihatkan ekpresi wajah yang kurang ikhlas
dalam melayani.

Bagian customer service seharusnya bersedia
membantu nasabah dalam menjelaskan posisi saldo

terakhirnya, schingga nasabah dapat mengetahui

dengan pasti berapa jumlah keuntungan yang

diperolehnya.

Bagian customer service scharusnya bersedia
membantu nasabah dalam mengatasi penmasalahan
maupun pertanyaan yang berkaitan dengan prosedur
atau sistem perhitungan bagi hasil yang terdapat
pada BMI cab. Yogyakarta.

Bagian ‘efler dan customer service scharusnya

5 391201
5 31211
I's 312 11
L

|5 31241
l's ‘3'2 1
|

|

5 13 12 T1

'lli ]

|

|

's 312 11
| |
!ls 3 ]2 1
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| memiliki sifat jujur dan dapat dipercaya, sehingga e
|

memberikan kemudahan dalam akses pé'ia—ya'nannya. 514 13

Aspek Assurance

Bagian front-liner ( customer service, teller dan|[5 T4 [3

bagian satpam ) seharusnya mengucapkan salam

keiika mengawali interaksi dengan nasabah.

Pada saat melakukan transaksi pembukaan rekening, i 5 ; 4 i 3

Customer service seharusnya menjelaskan tentang
syarat — syarat yang harus dipenuhi oleh calon |

nasabah, termasuk menjelaskan tentang sistem

perhitungan bagi hasil sesuai nisbah secara detail, |
misal jumlah pembagian laba meningkat sesuai{
dengan peningkatan jumlah simpanan ataug

pendapatan. _ . 1

Bagian teller dan customer service sgharusnya :i s 14

[T¥)

menghargai setiap nasabah dan tidak bersikap |

f
t arogan, sebab mereka merupakan ujung tombak

!
nilai Islam kepada rasabah. i

perusahaan untuk menumbuhkembangkan nilai -

Karyawan BMI cabang Yogyakara sehaﬂ{i s |4 13

masyarakat semakin yakin bahwa BMI cab. |
Yogyakarta benar - benar menjalankan kegiatannya é

sesuai dengan syariat. |

I
Karyawan BMI cabang Yogyakarta seharusnya |rg 1473

menerapkan etika sopan — santun yang islami. X
|
Aspek Empathy |

Karyawan BMI cabang Yogyakarta seharusnya

memiliki sifat ramah dan komunikatif terhadap

nasabah. 1

Karyawan BMIi cabang Yogyakarta sehamsn}{al

memberikan perhatian yang adil kepada nasabah. |




3. | Karyawan BMI cabang Yogyakarta scharusnya ‘S 4 13 12 11

memliki sifat peka terhadap kebutuhan atau

keperfuan nasabah.

4. | Karvawan BMI cabang Yogyakarta seharusnya ts 4 1312 |1

memberkan pelayanan atau  performance

terbaiknya kepada setiap nasabah.

5. | BMI cabang Yogyakarta seharusnya mengantisipasi |1 5 |4 [3 12 1

kebutuhan khusus nasabah, misal menyediakan

musholla.

Pertanyaan bagian 2
Saya meminta pendapat Anda mengenai kualitas layanan yang Anda peroleh /
rasalkan scbagui rasabah di Bank Muamalat Indonesia ( BMI )} cabang

Yogyakarta

No Pertanyaan Pilihan

Aspek Tangible

| 1
1. | BMI cabang Yogyakarta memiliki fasilitas ruang > ;4 3 {2 :

tunggu yang bersih, harum dan nyaman. i

[ ]
—

2. | BMI cabang Yogyakarta memiliki fasilitas tempat ("
parkir kendaraan nasabah.
3. | BMI cabang Yogyakaria menyediakan brosur atau

leaflet tentang produk — produk yang dimilikinya.

4. | BMI cabang Yogyakarta memiliki dekorast atau 5 E4 3 12 I
ornamen yang islami, misal huruf kaligrafi.
5. }Seragam yang dikenakan para karyawan BMI || 5 4_ 3 :2 ]

cabang  Yogyakarta mencerminkan  perilaku
berbusana yang islami.

Aspek Reliability

1. | BMI cabang Yogyakarta memberikan kemudahan {{5 (4 |3 |2 |1

dalam pengambilan tabungan melalui jaringan
ATM.




Lol

Bagian reller mampu menyelesaikan transaksi
dengan segera dan tepat waktu.

Kegiatan administrasi BMI cabang Yogyakarta rapi
dan teratur dengan sistem komputensast.

Nasabah BMI cabang Yogyakarta tidak terlalu lama
menunggu antrian pelayanan.

Bagian teller dan customer service mampu
menyelesaikan pekerjaan dengan akurat ( tidak
membuat kesalahan ),

Aspek Responsiveness

Bagian refler selalu memberikan tanggapan yang
baik terhadap keluhan nasabah, tetap sabar dalam
melayani dan tidak memperithatkan ckspresi wajah
yang kurang ikhlas dalam melayani.

Bagian customer service selalu  memberikan
tanggapan yang baik terhadap keluhan nasabah,
tetap sabar dalam melayani dan  tdak
memperlihatkan ekpresi wajah yang kurang ikhlas
dalam melayani.

Bagian customer service selalu bersedia membantu
nasabah  dalam  menjelaskan  posisi  saldo
terakhimya. 5
Bagian customer service selalu bersedia membantu
nasabah dalam mengatasi permasalahan maupun
pertanyaan, yang berkaitan dengan prosedur atau
sistem perhitungan bagi hasil yang terdapat pada
BMI cab. Yogyakarta.

Bagian felffer dan customer service selalu
memberikan kemudahan dalam akses pelayanannya.

Aspek Assurance

sTals]z2
5 14 |32 117}
s 14 13721
5141372 lll
E"H 312 11
5 14 13 Ez 1
F‘]Af 3 ]2 1”]
(5 14 3 2]1_1
{ i
5 14 J3 ]2 1
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Bagian front-liner ( customer service, teller dan
bagian satpam ) selalu mengucapkan salam ketika
mengawali interaksi dengan nasabah.

Pada saat melakukan transaksi pembukaan rekening,
Customer service menjelaskan fentang syarat —
syarat yang harus dipcnuhi oleh calon nasabah, serta
menjelaskan tentang sistem perhitungan bagi hasil
sesuai nisbah secara detail, misal jumlah pembagian
laba meningkat sesuai dengan peningkatan jumlah
simpanan atau pendapatan.

Bagian teller  dan  customer service  selalu

menghargai nasabzh dan tidak bersikap arogan, !
sebab mereka merupakan ujung tombak perusahaan 1'
untuk menumbuhkembangkan nilai — nilai Islam |
kepada nasabah. %
Seluruh karyawan BMI cab. Yogyakarta memiliki
sifat jujur dan dapat dipercaya, sehingga masyarakat
semakin yakin bahwa BMI cab. Yogyakarta |
menjalankan kegiatannya sesuai dengan syariat.
Karyawan BMI cab. Yogyakarta menerapkan etika
sopan — santun yang islami.

Aspek Empathy

Karyawan BMI cab. Yogyakarta memiliki sifat
ramah dan komunikatif terhadap nasabah.

Karyawan BMI cab. Yogyakarta selalu memberikan
perhatian yang adil kepada nasabah.

Karyawan BMI cab. Yogyakarta memihki sifat peka
terhadap kebutuhan atau keperluan nasabah.
Karyawan BMI cab. Yogyakarta selalu memberikan

pelayanan atau performance terbaiknya kepada

setiap nasabah.

4 t3 12 IJ
4 1312 i1
EERERER R
| 4 31211 ]
1 | i I
4 3521
4 1312 N
[43 2 11
2432 1
4 1312 11




BMI cabang Yogyakarta mampu mengantisipasi
kebutuhan khusus nasabah, misal menyediakan

musholla.

E

|4

Pertanyaan bagian 3

Saya meminta pendapat Anda untuk memberikan pendapat tentang tingkat

kepuasan Anda terhadap kualitas pelayanan Bank Muamalat Indonesia { BMI )

cabang Yogyakarta dalam memenuht harapan Anda.

| No | Pertanyaan
' |

Piihan

I

!.4.]

|-b‘aya merasa puas atas penampilan ruangan, -

,l pelayanan front-liner ( bagian satpam, feller, dan | _
u

| customer service ) serta fastlitas — fasilitas ;
|

|
| Yogyakerta ini.

pendukung lain yang ada di BMI cabang

] :
| Saya merasa puas atas kemampuan Karyawan -

Elbagian front-liner ( teller, customer service, dan
\_satpam ) dalam meiakukan pekerjaan dengan
; segera, akurat, serta dapat diandalkan,

:'_Saya merasa puas atas kemauvan dan kesiapan
j

| karyawan bagian front-liner { teller. customer

'lserw'ce, dan satpam ) untuk membantu nasabah :
i
i

| serta memberikan layanan yang c2pat tanggap.

| Saya merasa puas atas kesopanan, pengetahuan,

Ikemampuan, keterampilan, maupun sifat dapat’
dipercaya yang dimiliki oleh karyawan bagian

; Srome-liner { teller, customer service, dan satpam ).

Saya merasa puas atas perhatian  maupun

| komunikasi  yang baik vang diberikan olch

karyawan BMI cabang Yogyakarta.

| Secara keseluruhan pelayanan yang dibenkan BMI |

| cabang Yogyakarta ini sangat memuaskan.

5

o]
| I

|5

3

3

5

i
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Validitas DTangible Harapan

Correlations
Correlations
Total
dTangible Harapan 1 Fearson Comrsiation B3
Sig. (2-tailed) .000
N 30
dTangible Harapan 2 Pearson Correlation q67
Sig. {2-taled) 2000
N 30
dTangible Harapan 3 Pearson Correlation BE6**
Sig. (2-tailed) 000
N 30
dTangibie Harapan 4 Pearson Correlation 540"
Sig. (2-tziled) 002
N 30
dTangible Harapan Pearson Correlation 5eg™
Sig. {2-tailed) O
N 30
Totat Pearson Correlation 1.000
Sig. (2-tailed) .
(i) 30
* Correlation is significant at the 0.01 level (2-1ailed).
Reliability
«kivwvr Matrhed 1 ispace saver) will be used for this analysls
RELIABRILITY AN ALY SIE - 5 2BR L E 128
Mean Srtd Devw CAgseR
1. DEANCHET g, 000 E3EC IRE
2. DT RAMNGHAZ 4,.5332 CZER 10,0
3. DTANGHRES 4,032 il 30.0
4, DTANGHA4 4.2333 9714 20,0
2. DTDBNCHED 4 T730E DEGE 30,0
N oof
statistics lor Mearn Variance Std Dev Variablies
GCALE 2205333 L 484 Y.112%9 =

Woof Items =




validitas DReliability Harapan

Correlations
Correlations
Total
dRehabiity Harapar 1 T Pearson Lorreiation 501
Sig. (2-tailed) 00s
N 30
dReliability Harapan 2 Pearson Correlation 750
Sig. {2-tailed) 000
N 30
dReliability Harapan 3 Pearson Correlation T4+
Sig. (2-tailed) 000
N 30
drieliability Harapan 4 Peargon Correlation stsioa
Sig. (2-tailed) 000
N 30
dRefiability Harapan 5 Pearson Correlation 723
Sig. {2-tailed) 000
N 20
Total Pearson Correlation 1.000
8ig. {2-tailed) .
M 20

* Correlation is significant at the 0.01 leve! (2-tared).

Reliability

surwir Method |

{space saver) will be

gzed for thi

s ana.ysis

EE L IAB=TLTTY AMNMALYII S 0 AL L (&
Moan St Dev Cazes
i, DRELEAL d =000 LE2GT 0,0
z. DRELEAZ 4.,3333 LG2RB 3.0
A, DRELHRS 4, B85 L3073 Al
4., DRELITA4 A ,4333 _ETRY 200
5. TRELHAS d.RER3 LEZ8E L0
N aof
aratisiles Iox Mear Varlance Sto Dev Variabies
SCALE S2LERER LR SR F,255¢ 5
Reiiagbility Coeificients
N of Cases = 3, N of Items = 5




Validitas DResponsiveness Harapan

Correlations
Correlations
Total
dResponsivenass Pearson Correiation 753
Harapan 1 Sig. (2-1ailed) 000
N 20
dRespongiveness Pearson Correlation /g2
Harapan 2 Sig. (2-tailed) 000
N 30
dResponsiveness Pearson Carrelation &80
Harapan 3 Sig. (2-tailed) 000
N 30
dResponsiveness Pearson Correiation 583
Harapan 4 Sig. (2-taited} 001
N 30
dResponsiveness Pearson Correlation (-
Harapan 5 Sig. (2-tailed) .00o
N 30
Total Pearson Correlation 1,000
Sig. {2-1ailed) .
N 30

*  Correlation 1s significant at the 0.01 level (2-1aied).

Reliability

w kR

wk bk Method 1

CRESTHAL
DRESPHMZ
DRESPHAZ
DEESEHAL
DRESFEAS

ispace save

Liability Coefiiglents

l
i
L
1=

ri will pe used for this analysiy *F=**F

S ANALYS IS - SR LE AL
Maan sra Dev Case
4 3 JETLE 3000
4. 3 L 30,40
4, 2%eT L058T 3.0
4, 300G0 LE3ER0 0G0
4,430 LSeB2 AL
WM oof
Mean Varidance 2rel Dev Variables
22 06T 3,9454 1,G98% b
30,0 M of ilrems = 3

P

i




Validitas DAssurance Harapan

Correlations
Correlations
Total
dAssurance Harapan 1 Pearson Correlation T8
Sig. {2-tailed) Q00
N 30
dAssurance Harapan 2 Pearson Corretation 695
Sig. {2-tailed) 000
M 30
dAssurance Harapan 3 Pearson Correlation Brg™
Sig. {2-tailad) 000
N 30
dAssurance Harapan 4 Pearson Cormalation AR
Sig. {2-tailed) 000
N 30
dassurance Harapan 5 Pearson Cormrelation Fo6*
Sig. (2-tafled) 00C
N 30
Total Pearson Cofrelation 1.000
Sig. (2-tailed) .
N 3D

* Carrelation is significant at the 0.01 level {2-tatled).

Reliability

vokesr Method 1 ispane zavery will be ysed for this analysis 7=t

EE L IABILLI B MW ALY S LE - oo BRLE i L v H
Mean Svd Dav Cases
i CASURAAL LI e LEDBE 0,0
2. DRSTIRHAZ 4.,3333 LE0EE 1.4
A, DRSURHAS § 5322 LETAE LN d)
4, ORSURHAA 4,733 G454 S, 0
5. TASURMAT L ,533% LETIS 30,0
oL TOTRL JEp .04 35,0
Moof
Statistics for Mear Variance st Dew Variables
SCRELE A5,.3323 LAY LA A 2
reliekiligy Coefficients
N oot Canes = 30,0 ¥ oof Ttems = &




Validitas DEmpathy Harapan

Correiations
Correlations
Total
dEmpathy Harapan 1 Pearson Corretation 792
Sig. {2-tailed) 2000
M 30
dEmpathy Harapan 2 Pearson Comrelation 844
5ig. {2-tailed) 000
N 30
dEmpathy Harapan 3 Pearson Correjation B11
Sig. {2-tailed) 000
N 30
dEmpathy Harapan 4 Pearson Comelation 897
Sig. (2-tailed) 000
N 30
dEmpathy Harapan 5 Pearson Correiation 643
Sig. {2-tailed) 000
N a0
Total Pearson Correlation 1.000
Sig. (2-tailed) ,
N 20
**_Correlation 1s significant at the 0.01 level {2-tated).
Reliability
res ket Marhnd 1 |lgpace smavert will be unnd for thiz analysilre
oyl e R DL IYY AN A LY SIS - Gonos LOE P
Mean Tases
i DEMPEATL 30,0
Z. DEMPHRAZ ELIAN
A, TEMEPTEE S EACRT
4. SEMPHAEA 30,0
<, DEMPHAT a0, 0
N of
sraristics for Jarlance Irg bDev Variables
SCRLE GLR96E 1.8965 :
Reliapllity Coefficients
N of Cases = A0 N oof Items = &
Bipha = LeELD

LI A




Validitas DTangible Kenyataan

Correlations
Correlations

Totai

dTangible Kenyataan 1 Fearson Cofrelation 782
Sig. (2-tailed) 000
N 30

dTangible Kenyataan 2 Pearson Correlation 760"
8ig. (2-tailed) 000
N 30

dTangible Kenyataan 3 Pearson Corielation 850"
Sig. (2-taded) 000
N 30

dTangible Kenyataan 4 Pearson Correlation T53
Sig. (2-tatled) 000
N 30

dTangibie Kenyataan 5 Faarson Correlation 81—
Sig. (2-talled) 000
N 30
Total FPearson Correlation 1.000
Sig. {2-tailed) )
N 30

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

Reliability
wxs kv r Maihod L {space savar)
(TR R ST W < Y A RER S ANAL Y Z
Mean
i, DTANGRETE 4.460607
2. CDTANGKE? 4.1667
G LTANCGKE S A, 20080
4. OTBRNGKES 4. 0RBT
5. [T BN GRE S E T i
oratistics for Mear MarTiance
SCTRLE FL.A333 ¥.2199
Relilapliity Coefficierys
N ot Cases = A0,
o7

Drl

4

Woof

Y

Items

will me uzed for rhig analysis

N of

Varilables

o

w ok ow




Validitas DReliability Kenyataan

Cotrelations
Correlations

Total

dRefiabiity Kenyataan 1 ~ Pearson Gorelation 479
Sig. (2-tailed) 007
M 30

dReliability Kenyataan 2 Pearson Correlation TR
Sig. (2-tailed) 000
N 30

dRefiability Kenyataan 3 Pearson Correlation B26*
Sig. (2-tailed) 000
N 30

dReliability Kenyataan 4 Pearson Correlation sa4+
Sig. (2-tailed) .00
N 30

dReliability Kenyataan 5 Pearson Correlation TF13
Sig. (2-taiied) .000
N 30
Total Pearson Correlation 1.000
Sig. (2-tailed) )
5] 30

= Correlation is significant at the 0.01 level (2-taled).

Reliabitity

wxwwer Mavhod 1

ispace

caver) will he nsed for This analysils

g oL I AR DL DTY EN ALY S 1 E - o C ALk i
Mean 3v3 Dev Cases
1. DHETRR 4,1000 LBodge 0,6
2 DRELKE2 4 3G00 Liaa7d
3. TRELKFES A L2333 AR
4, DRELKE4 4.3667 L7184
=l DRELERED 4 _F36eT LEi4s
N of
Statistice for Mear. VaTianoe “ro e YVariables
SCALE Zi.3687 FL.i3é8 2.873% i

o

weliakility Ceeflicients

)

M

Cases = 30,

quplﬂil B LT40S

f

ok ok ok kk

POH A




Validitas DResponsiveness Kenyataan

Correlations
Correlations

Total

dResponsiveness Pearson Correlation 691
Kenyataan 1 Sig. (2-tailed) 000
N 30

dResponsiveness Pearson Correlation B10™
Kenyataan 2 Sig. (2-tailed) .000
N 30

dRasponsiveness Pearson Correiation Jer
Kenyataan 3 Sig. (2-taved) 000
N 3G

dResponsiveness Pearson Correlation 740
Kenyataan 4 Sig. {2-tailed) 000
N 30

dResponsiveness Pearson Correlation 853
Kenyataan 5 Sig. (2-tailed) 000
N 30
Total Pearson Correlation 1.000
Sig. (2-taled) .
] 30

~ Corelation is significant at the 0.07 level (2-1ailed).
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Validitas DAssurance Kenyataan

Correlations
Correlations
Total
dAssurance Kenyaiaan 1 Pearson Correlation BET
Sig. {2-tailed) 000
M 30
dAssurance Kenyataan 2 Pearson Correlation 764"
Sig. {2-tailed) .000
N 30
dAssurance Kenyataan 3 Pearson Correlation B35
Sig. {2-tailed) 000
N 30
dassurance Kenyalaan 4 Pearson Correlation 81
Sig. {2-tailed) 000
N 30
dAssurance Kenyataan & Pearson Correlation ean
Sig. (Z-tailed) 000
N 30
Total Pearson Correlation 1.000
Sig. {2-taled) _
N 30

* Gorrelation 16 significant at the 0.01 leve! (2-1ailed).

Reliabitity

vk et Morhoad 1 (space saver: Wil l

DAZDRKRL

H !

2. NESUIRKEZ I00n

A, DASURRES HE I

4, DASURKE 4 4,.7333

ke, fasURRKEE £, AAHE
Statlistice for Mest: Variarnce
SCRLE 21 .4667 B,1i95

Reliapiliity Cosfficients
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Validitas DEmpathy Kenyataan

Correlations
Correlations
Total
dEmpathy Kenyataan 1 Pearson Correlation Bog*
Sig. {2-tailed) .000
N 30
dEmpathy Kenyataan 2 Pearson Corretation 780
Sig. {2-tailed) .0G0
N 30
dEmpathy Kenyataan 2 Pearson Correlatian 870"
Sig. (2-tailed) 000
N 30
dErapathy Kenyataan 4 Pearson Correiation Ba1+
Sig. (2-tailed) 000
N 30
dEmpathy Kenyataan 5 Pearson Correlation BB
Sig. (Z-tailed) 000
N 30
Total Pearson Correiation 1.000
Sig. (2-ailed) .
N 30

. Correlation is significant at the 0.01 level (2-1aied).

Reliability
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3,807

Sratistics Loy Meamn Varlance
SCARLE 21,2000 7.2138

metiaplilty Coefficients
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Validitas Tingkat Kepuasan

Correlations
Correlations
Total
Tingkat Kepuasan 1 Pearson Correlation .804*
Sig (2-taiied) .000
N 36
Tingkat Kepuasan 2 Pearson Correlation 945"
Sig. {2-tailed) .000
N 30
Tingkat Kepuasan 3 Pearson Correlation 40"
Sig. (2-tailed) 000
N 30
Tingkal Kepuasan 4 Pearson Corretation az20+
Sig. (2-tailed) 000
N 30
Tingkat Kepuasan & Pearson Correiation B3
8ig. (2-tailed) 000
N 30
Tingkat Kepuasan € Pearson Corralation 933"
Sig. (2-tafled) .0as
. N 30
Total Pearson Correlation 1.000
Sig. (2-1ailed) .
N 30
* Correlation is significant at the 0.0 leve! (2-talled;.
Retiability
cxeeis Mebluni | ispace saver) will pe uscd for this anal yeis
TR LT AEB[LTTT AWA LY 3 I1E - SO AR LE
Mean St Dev TASeS
L. TEL LT G5.0
N TKZ g .. L7497 30,4
3. TS 4, need Lok REUDS]
4, T4 4.3000 LR 3G.0
S, TRE 445857 PR oLk
6. TK G 4, 3000 LFdaT a0,
N oef
Sravistice Tor Heon Varlarce Him bev  Variaplies
SCRLE LTI IISLYEE: 13,1024 3.88L2 2
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Frequencies

Statistics
Jenis Jenis Tingkat
Kelamin Usia FPendidikan | Pekerjaan Fendapatan
N Valid 100 100 100 100 100
Missing 0 0 0 a 0
Frequency Table
Jenis Kelamin
Cumulative
Frequency Percent . | Valid Percent Percent
Valid  laki - laki 62 62.0 62.0 &2.0
perempuan 38 380 350 100.0
Total 100 100.0 100.0
Usia
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid =< 25%tahun 48 48.0 480 48.0
26 - 35 tahun 32 32.0 320 80.0
38 - 45 tahun 13 13.0 130 93.0
> 45 tahun 7 70 70 1000
Total 100 1000 100.0
Pendidikan
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid SD/sederajat 1 1.0 1.0 1.0
SMP/sederajat 7 7.0 7.0 B.O
SMU/sederajat 29 38.0 39.0 47.0
Akademi (D1/D2/D3) 25 250 250 72.0
Sarjana {S1/32/33) 28 28.0 280 100.0
Total 100 100.0 100.0




Jenis Pekerjaan

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Pelajarfmahasiswa 42 42.0 42.0 42.0
Pegawai negeri 10 10.0 100 520
karyawan swasta 20 20.0 20.0 720
wiraswasta 21 21.0 21.9 93.0
lain - lain 7 7.0 7.0 100.0
Total 100 100.0 100.9
Tingkat Pendapatan
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Vahd < Rp 250.000 15 15.0 16.0 150
Rp 250.000 - Rp 499.000 21 21.9 21.0 36.0
Rp 500.000 - Rp 749.000 18 18.0 18.0 54.0
Rp 750.000 - Rp 999.00¢ 1" 1.0 11.0 685.0
> Rp 1.000.000 35 350 350 100.0
Total 100 100.0 100.0




Regression

Variables Entered/Removed

Model

Variables
Entered

Vanables
Removed

Method

GAPEMP.,
GAPTANG,
GAPASS,
GAPREL,
GAPRESP

Enter

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: KEP NSB

Model Summary

Adjusted Sid. Error of
Madel R R Square R Square ihe Estimate
1 5492 422 391 4152

4. Predictors: {Constant), GAPEMP, GAPTANG, GAPASS,
GAPREL, GAPRESP

ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
9 Regression 11.819 5 2.364 13.712 000
Residual 16.205 94 A72
Total 28.024 9%

4. Predictors: {CGonstant), GAPEMP, GAPTANG, GAPASS, GAPREL, GAPRESP
b. Dependent Variable: KEP.NSB

Coefficients®
Standardi
zed
Unstandardized Coefficien
Coefficients ts

Mode! B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 4700 .069 68.395 000
GAPTANG | -3 .84E-02 .090 -.046 -428 569
GAPREL -253 112 -.264 -2.252 027
GAPRESP 133 126 136 1.061 222
SAPASS « 536 12 -.534 -4 775 000
GAPEMP |-561E-02 10 - 067 -511 811

a. Dependent Variable: KEP.NSB



Correlations

Correlations

GAPTANG | GAPREL | GAPRESP | GAPASSE | GAPEMP | KEP.NSB

[GAPTANG Pearson Carelation 1.000 666" 515" 342" 474" -.362"
Sig. (2-tailed) . 000 .000 000 000 {000
N 100 100 100 100 100 160

GAPREL Pearson Correlation BE6E™ 1.000 _5B4™ A08™ BBT™T - 469™
Sig. (2-tailed) .000 . 000 000 000 00D
N 100 100 100 100 100 100

GAPRESP Pearson Correlation 516" 564™ 1.000 698" B3I -.445*1
Sig. (2-tailed) 000 000 . 000 .000 000
N 100 100 100 100 100 100

GAPASS  Pearson Correlation 342% 408 .690™ 1.000 5454 - 593
5ig. (2-tailed) 000 000 .000 . .000 000
M 120 100 100 100 100 100

GAPEMP  Pearsen Correlation 474 587 633 545 1.000 - 438"
Sig. (2-tafled) 000 .000 000 000 . 000
N 100 100 100 100 1G0 100
KEP.NSB  Pearson Correlation +.3621 -.459™ -.445™ - 993 - 439™ 1.000
Sig. (2-tailed; 000 .00¢ 000 000 .000 .
N 100 100 100 100 100 100

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



