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Lampiran 1 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP PENULIS 

 

Nama    : Dzaki Rahayu Aqillah 

TTL    : Palembang, 29 Desember 1999 

Fakultas/Prodi   : FEBI / S1 Perbankan Syariah 

NIM    : 17106030215 

Alamat    : Jl. Kelapa Genjah IV No.910 

                         Perumnas Talang Kelapa 

                         Palembang 

Agama    : Islam 

Nama Orang Tua 

 Ayah   : Peltu Suyanto 

 Ibu   : Farida Ellyarita 

E-Mail    : ayuaqlh@gmail.com 

     

Riwayat Pendidikan   :  

1. SD Negeri 42 Palembang 

2. MTS Negeri 2  Palembang 

3. MAN 3 Palembang 

4. UIN Raden Fatah Palembang 
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Lampiran 2 

KUESIONER PENELITIAN 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Informasi Gadai dan Biaya Penitipan 

(Ujrah) Terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan Produk Gadai 

Emas Pada Bank Sumsel Babel Syariah KCP Muhammadiyah 

Palembang 
 

Assalamualaikum Wr. Wb  

 Dalam rangka penyusunan skripsi untuk memenuhi syarat menyelesaikan 

program Strata Satu (S1) pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas 

Negeri Raden Fatah Palembang. Perkenalkan saya menyampaikan identitas diri : 

Nama    : Dzaki Rahayu Aqillah 

NIM   : 1710603015 

Prodi   : SI Perbankan Syariah 

Demi tercapainya tujuan penelitian ini, maka saya sebagai peneliti memohon 

kesediaan dari Bapak/Ibu/Saudara/i untuk berkenan mengisi daftar pernyataan yang 

telah disediakan dalam kuisioner ini secara jujur sesuai dengan kenyataan yang ada 

(kerahasiaan identitas dan jawaban Bapak/Ibu/Saudara/I saya jamin sepenuhnya). 

 Atas bantuan dan kerjasama yang telah Bapak/Ibu/Saudara/I berikan, saya 

mengucapkan terima kasih dan  mohon maaf apabila ada pernyataan yang kurang 

berkenan. 

Wassalamu’alaikum Wr.Wb 

       Hormat Saya, 

                                                                                

       Dzaki Rahayu Aqillah 

       1710603015 
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A. IDENTITAS RESPONDEN 

Mohon dengan hormat kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/I untuk menjawab 

pertanyaan dibawah ini dengan memberikan tanda cheklist (√) : 

1. Nama    : ......................................  (boleh tidak diisi) 

2. Jenis Kelamin   :       Laki – Laki       Perempuan 

3. Usia    :          < 20 th               30 – 39 th 

                                                  20 – 29 th                         > 40 th 

4. Pekerjaan   : Mahasiswa       PNS 

Wiraswasta       Lainnya 

5. Lama Menjadi Nasabah : < 1 th        > 2 th 

1 – 2 th 

B. PETUNJUK PENGISIAN 

1. Pada lembaran ini terdapat beberapa pertayaan yang harus Bapak/Ibu/ 

Saudara/i baca secara teliti 

2. Kepada Bapak/Ibu/Saudara/i saya mohon untuk berkenan menjawab 

seluruh pertayaan yang ada dengan jujur dan sebenarnya 

3. Menjawab pertayaan-pertayaan ini tidak ada jawaban yang salah. 

Usahakan agar tidak ada jawaban yang dikosongkan 

4. Untuk menjawab pertayaan berilah tanda ()  

No Keterangan Skor 

1 Sangat setuju (SS) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Netral (N) 3 

4 Tidak setuju (TS) 2 

5 Sangat tidak setuju (STS) 1 
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C. BUTIR PERTAYAAN 

1. KEPUASAN NASABAH (Y) 

Dimensi Kesesuaian Harapan 

No Pernyataan 
Nilai Jawaban 

SS S N TS STS 

1. 

Saya merasa puas karena produk yang 

digunakan sudah sesuai dengan 

harapan 

     

2. 

Saya merasa puas karena pelayanan 

yang diberikan sudah sesuai dengan 

harapan 

     

Dimensi Niat Untuk Membeli Kembali 

No Pernyataan 
Nilai Jawaban 

SS S N TS STS 

3. 

Pelayanan yang diberikan sangat 

memuaskan sehingga saya akan 

kembali menggunakan produk  

     

4. 

Biaya penitipan (ujrah) yang 

ditetapkan sangat memuaskan 

sehingga saya akan kembali 

menggunakan produk 

     

Dimensi Kesediaan Untuk Merekomendasi 

No

. 
Pernyataan 

Nilai Jawaban 

SS S N TS STS 

5. 

Saya bersedia merekomendasikan 

produk gadai emas kepada keluarga 

maupun teman karena pelayanan yang 
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memuaskan 

6. 

Saya bersedia merekomendasikan 

produk gadai emas kepada keluarga 

maupun teman karena biaya ujrah 

yang memuaskan 

     

7. 

Saya bersedia merekomendasikan 

produk gadai emas kepada keluarga 

maupun teman karena informasi 

produk yang  memuaskan 

     

2. KUALITAS PELAYANAN (X1) 

Dimensi Compliance Of Islamic Law 

No Pernyataan 
Nilai Jawaban 

SS S N TS STS 

8. 
Produk gadai emas dan layanan yang 

diberikan sudah berbasis islami 
     

9. 
Produk gadai emas yang ditawarkan 

tidak mengandung unsur riba 
     

Dimensi Assurance (Jaminan) 

No. Pernyataan 
Nilai Jawaban 

SS S N TS STS 

10. 

Karyawan Bank Sumsel Babel 

Syariah memberikan jaminan tepat 

waktu dalam pelayanan. 

     

11. 

Karyawan Bank Sumsel Babel 

Syariah memberikan jaminan 

keamanan dan kerahasiaan data 
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Dimensi Reliability (Kehandalan) 

No. Pernyataan 
Nilai Jawaban 

SS S N TS STS 

12. 

Karyawan Bank Sumsel Babel 

Syariah cermat dalam melayani 

kebutuhan nasabah  

     

13. 

Karyawan Bank Sumsel Babel 

Syariah dapat diandalkan dalam 

menanganin keluhan yang dihadapi 

nasabah 

     

Dimensi Tangible (Bukti Fisik) 

No. Pernyataan 
Nilai Jawaban 

SS S N TS STS 

14. 

Karyawan Bank Sumsel Babel 

Syariah berpenampilan rapi dan 

sesuai dengan prinsip syariah 

     

15. 
Fasilitas ruang antrian yang 

nyaman dan bersih 
     

Dimensi Responsivenes (Daya Tanggap) 

No. Pernyataan 
Nilai Jawaban 

SS S N TS STS 

16. 

Karyawan Bank Sumsel Babel 

Syariah melakukan pelayanan 

dengan cepat dan tepat 

     

17. 

Karyawan Bank Sumsel Babel 

Syariah tanggap dalam merespon 

permintaan nasabah 
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3. INFORMASI GADAI (X2) 

Dimensi Kebaikan 

No Pernyataan 
Nilai Jawaban 

SS S N TS STS 

18. 

Informasi yang diberikan karyawan 

Bank Sumsel Babel Syariah memiliki 

manfaat bagi nasabah yang 

menggunakan produk  

     

19. 

Karyawan Bank Sumsel Babel 

Syariah menyampaikan informasi 

dengan baik 

     

Dimensi Jujur 

No. Pernyataan 
Nilai Jawaban 

SS S N TS STS 

20. 

Informasi yang diberikan oleh 

karyawan Bank Sumsel Babel Syariah 

dapat dipercaya dan sesuai dengan 

kebenarannya 

     

21. 

Informasi yang diberikan melalui 

brosur, sosial media dan website 

sangat jelas dan benar 

     

Dimensi Tepat Pada Waktunya 

No. Pernyataan 
Nilai Jawaban 

SS S N TS STS 

22. 

Informasi yang diberikan oleh 

karyawan Bank Sumsel Babel Syariah 

selalu tersedia saat dibutuhkan 
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23. 

Karyawan bank sumsel babel syariah 

menyediakan informasi terkini 

mengenai produk 

     

4. BIAYA UJRAH (X3) 

Dimensi Keterjangkauan Biaya (Layak) 

No Pernyataan 
Nilai Jawaban 

SS S N TS STS 

24. 

Biaya ujrah yang ditawarkan oleh 

Bank Sumsel Babel Syariah relatif 

murah dan tidak mengandung unsur 

riba 

     

25. 

Biaya ujrah yang ditawarkan oleh 

Bank Sumsel Babel Syariah tidak 

memberatkan nasabah 

     

Dimensi Kesesuaian Biaya Dengan Manfaat 

No. Pernyataan 
Nilai Jawaban 

SS S N TS STS 

26. 

Biaya ujrah yang ditawarkan oleh 

Bank Sumsel Babel Syariah sesuai 

dengan manfaat yang saya inginkan 

     

27. 

Biaya ujrah yang ditawarkan oleh 

Bank Sumsel Babel Syariah sesuai 

dengan manfaat yang saya rasakan 

     

Dimensi Daya Saing Biaya 

No. Pernyataan 
Nilai Jawaban 

SS S N TS STS 

28. Biaya ujrah yang ditawarkan oleh      
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Bank Sumsel Babel Syariah mampu 

bersaing dengan pesaing 

29. 

Biaya ujrah yang ditawarkan oleh 

Bank Sumsel Babel Syariah lebih 

murah dibanding dengan pesaing 
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Lampiran 3 

1. Tabulasi Jawaban Kuesioner Kualitas Pelayanan (X1)  

No X1_

1 

X1_

2 

X1_

3 

X1_

4 

X1_

5 

X1_

6 

X1_

7 

X1_

8 

X1_

9 

X1_1

0 

X1 

1 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4.70 

2 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4.30 

3 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4.30 

4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4.00 

5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3.90 

6 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4.30 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4.20 

8 5 5 4 3 3 5 5 3 5 4 4.20 

9 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3.80 

10 5 3 5 3 4 3 4 4 3 3 3.70 

11 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4.00 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3.90 

13 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3.50 

 14 3 3 4 5 4 4 4 5 4 5 4.10 

15 5 5 5 3 3 5 4 3 4 4 4.10 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 

17 4 4 5 5 5 4 5 5 3 5 4.50 

 18 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4.20 

19 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4.40 

20 5 4 5 3 5 4 3 4 4 3 4.00 

21 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4.30 

22 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4.50 

23 3 5 3 5 3 5 5 5 3 5 4.20 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 

25 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3.90 

26 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4.30 

27 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4.50 
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28 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4.40 

29 4 4 4 3 5 4 5 3 4 4 4.00 

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 

31 5 3 5 4 5 3 3 4 5 5 4.20 

32 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4.80 

33 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4.50 

34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 

35 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4.60 

36 5 3 4 5 4 3 4 5 4 5 4.20 

37 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4.10 

38 4 5 4 4 4 5 4 3 4 5 4.20 

39 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4.60 

40 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4.20 

41 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4.70 

42 5 5 4 5 5 3 4 3 3 3 4.00 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 

44 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4.50 

45 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4.30 

46 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4.60 

47 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3.50 

48 5 5 4 4 5 4 5 5 5 3 4.50 

49 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4.30 

50 3 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4.40 

51 4 4 3 4 5 5 5 5 4 3 4.20 

52 5 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4.50 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 

54 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4.70 

55 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4.50 

56 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4.20 

57 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.10 

58 3 3 3 3 3 4 5 5 4 5 3.80 

59 5 5 4 4 4 4 3 4 3 4 4.00 

60 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4.50 
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61 5 5 5 5 3 4 4 4 4 3 4.20 

62 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4.70 

63 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3.70 

64 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 3.90 

65 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4.80 

66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 

67 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 4.30 

68 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.10 

69 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3.80 

70 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3.30 

71 4 5 5 3 4 5 5 4 5 4 4.40 

72 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3.60 

73 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3.70 

74 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4.20 

75 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3.90 

76 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4.30 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 

78 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4.40 

79 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4.80 

80 3 3 4 3 4 4 4 5 4 4 3.80 

81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 

82 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4.60 

83 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3.50 

84 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4.20 

85 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3.70 

86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 

87 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4.30 

88 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4.70 

89 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3.30 
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2. Tabulasi Jawaban Kuesioner Informasi Gadai (X2) 

No X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 X2_6 X2 

1 5 5 4 4 4 4 4.30 

2 4 3 4 4 3 4 3.60 

3 5 4 3 4 3 4 3.83 

4 5 4 4 4 5 4 4.30 

5 5 5 5 5 5 4 4.80 

6 4 4 4 5 5 5 4.50 

7 4 5 4 4 5 4 4.30 

8 4 4 5 4 3 4 4.00 

9 4 3 4 5 4 5 4.16 

10 5 5 4 4 4 4 4.30 

11 5 5 5 4 3 5 4.50 

12 4 3 5 4 5 5 4.30 

13 5 4 4 3 4 3 3.80 

  14 4 3 3 4 3 4 3.,50 

15 3 5 5 5 4 5 4.50 

16 4 4 5 5 5 5 4.60 

17 4 4 5 5 4 4 4.30 

 18 5 4 4 3 4 3 3.83 

19 5 5 5 5 5 5 5.00 

20 3 4 3 3 4 3 3.30 

21 5 4 4 4 3 4 4.00 

22 4 4 5 4 5 5 4.50 

23 4 4 3 4 4 4 3.83 

24 5 4 5 5 4 5 4.66 

25 5 5 3 4 4 3 4.00 

26 4 4 4 4 3 4 3.83 

27 4 3 4 3 4 4 3.66 

28 4 4 3 4 4 4 3.83 

29 4 4 4 4 5 5 4.33 

30 3 3 4 5 3 3 3.50 
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31 4 4 4 4 4 5 4.16 

32 5 5 5 5 5 5 5.00 

33 5 4 4 4 4 4 4.16 

34 3 4 4 4 4 5 4.00 

35 5 5 5 5 5 3 4.66 

36 4 4 4 5 4 5 4.33 

37 4 4 4 4 4 4 4.00 

38 5 5 4 4 4 4 4.33 

39 4 4 4 4 3 3 3.66 

40 4 4 3 3 3 4 3.50 

41 5 5 5 5 5 5 5.00 

42 5 5 5 4 4 4 4.50 

43 3 5 5 5 4 4 4.33 

44 5 5 3 4 3 3 3.83 

45 4 4 4 4 5 4 4.16 

46 4 4 3 4 3 3 3.50 

47 4 4 5 4 5 5 4.50 

48 5 3 3 5 4 5 4.16 

49 4 4 4 3 3 4 3.66 

50 5 4 5 4 4 4 4.33 

51 4 4 3 4 4 3 3.66 

52 4 5 4 4 4 4 4.16 

53 4 4 4 3 4 5 4.00 

54 4 4 4 5 5 3 4.16 

55 4 5 5 4 4 4 4.33 

56 5 5 4 4 5 4 4.55 

57 5 4 4 4 4 5 4.33 

58 4 4 3 3 4 4 3.66 

59 4 4 5 5 4 4 4.33 

60 5 5 4 5 4 4 4.50 

61 5 5 5 5 5 5 5.00 

62 5 5 4 4 4 4 4.33 

63 3 3 3 4 4 4 3.50 
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64 4 4 4 4 3 3 3.66 

65 5 5 5 5 5 5 5.00 

66 5 5 4 4 4 4 4.33 

67 4 3 3 4 5 4 3.83 

68 4 4 4 4 4 4 4.00 

69 4 5 4 5 4 3 4.16 

70 4 5 5 4 5 4 4.50 

71 4 3 3 4 4 3 3.50 

72 5 4 4 4 5 4 4.33 

73 4 4 4 4 4 4 4.00 

74 5 5 5 5 5 5 5.00 

75 4 3 4 4 4 4 3.83 

76 3 5 5 5 5 5 4.66 

77 5 5 4 5 4 5 4.66 

78 4 4 3 4 4 4 3.83 

79 5 4 4 5 5 4 4.50 

80 5 3 4 3 3 3 3.50 

81 4 4 4 4 4 4 4.00 

82 4 3 4 4 3 3 3.50 

83 4 4 3 3 4 5 3.83 

84 3 5 5 4 5 4 4.33 

85 5 5 4 5 5 5 4.83 

86 4 4 4 4 4 4 4.00 

87 5 4 5 4 4 4 4.33 

88 4 4 4 4 4 4 4.00 

89 4 4 4 3 4 4 3.83 
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3. Tabulasi Jawaban Kuesioner Biaya Penitipan (X3) 

No X3_1 X3_2 X3_3 X3_4 X3_5 X3_6 X3 

1 4 5 5 5 4 4 4.50 

2 4 4 4 4 4 4 4.00 

3 5 4 3 3 4 5 4.00 

4 4 4 5 4 4 4 4.16 

5 4 4 4 4 4 4 4.00 

6 5 5 4 5 5 5 4.83 

7 5 5 5 5 5 5 5.00 

8 3 4 4 3 3 3 3.33 

9 5 5 5 5 5 5 5.00 

10 4 4 4 4 4 4 4.00 

11 5 3 3 5 5 5 4.33 

12 5 5 5 5 4 4 4.66 

13 4 4 4 4 4 4 4.00 

14 4 5 5 4 4 4 4.33 

15 4 4 5 4 5 5 4.50 

16 4 5 5 4 4 4 4.33 

17 4 3 4 4 4 4 3.83 

18 5 4 3 5 5 5 4.50 

19 4 4 3 4 4 4 3.83 

20 3 4 3 3 4 4 3.50 

21 5 4 3 5 5 5 4.50 

22 3 5 4 3 5 5 4.16 

23 4 4 4 4 3 3 3.66 

24 5 4 3 5 5 5 4.50 

25 4 3 4 4 4 4 3.83 

26 5 4 4 5 5 5 4.66 

27 4 4 3 4 4 4 3.83 

28 3 5 5 3 3 3 3.66 

29 5 3 3 5 4 4 4.00 

30 4 3 5 4 4 4 4.00 
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31 5 5 5 5 5 5 5.00 

32 5 5 4 5 4 4 4.50 

33 3 4 3 3 3 3 3.16 

34 5 4 5 5 5 5 4.83 

35 5 4 4 5 5 5 4.66 

36 4 4 4 4 4 4 4.00 

37 4 5 3 4 4 4 4.00 

38 5 4 4 5 5 5 4.66 

39 4 4 4 4 4 4 4.00 

40 5 5 3 5 5 5 4.66 

41 4 4 4 5 5 5 4.50 

42 4 5 5 5 5 4 4.66 

43 5 4 3 5 4 4 4.16 

44 3 4 5 3 4 4 3.83 

45 5 5 3 5 5 5 4.66 

46 4 4 3 4 4 4 3.83 

47 4 5 5 4 4 4 4.33 

48 5 5 5 5 5 5 5.00 

49 4 3 3 4 4 4 3.66 

50 4 4 4 4 4 4 4.00 

51 3 4 4 3 3 3 3.33 

52 4 5 5 4 3 3 4.00 

53 4 4 5 4 4 4 4.16 

54 3 4 4 4 4 4 3.83 

55 4 4 4 4 4 4 4.00 

56 5 5 5 5 5 5 5.00 

57 4 4 4 4 5 5 4.33 

58 4 4 3 4 4 4 3.83 

59 4 4 4 4 4 4 4.00 

60 5 4 5 5 5 5 4.83 

61 3 4 4 3 3 3 3.33 

62 5 4 5 5 4 4 4.50 

63 4 3 4 4 3 3 3.50 
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64 3 4 4 4 4 3 3.66 

65 5 5 5 5 5 5 5.00 

66 5 4 3 5 5 5 4.50 

67 4 4 3 4 4 4 3.83 

68 4 4 5 4 4 4 4.16 

69 3 4 4 3 5 5 4.00 

70 5 5 5 5 5 5 5.00 

71 5 4 4 4 4 4 4.16 

72 5 5 4 5 4 4 4.50 

73 5 4 4 5 5 5 4.66 

74 5 3 3 3 4 4 3.66 

75 5 4 3 3 3 3 3.50 

76 5 4 3 4 4 4 4.00 

77 4 5 5 4 4 4 4.33 

78 3 5 5 3 3 3 3.66 

79 5 5 3 5 5 5 4.66 

80 4 4 3 4 4 4 3.83 

81 4 4 5 5 3 3 4.00 

82 4 4 5 4 4 4 4.16 

83 3 3 3 3 5 5 3.66 

84 3 4 3 3 5 5 3.83 

85 5 4 4 5 4 4 4.33 

86 5 5 5 5 5 5 5.00 

87 4 3 4 3 4 4 3.66 

88 4 3 4 4 4 4 3.83 

89 4 5 4 4 5 5 4.50 
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4. Tabulasi Jawaban Kuesioner Kepuasan Nasabah (Y) 

No Y_1 Y_2 Y_3 Y_4 Y_5 Y_6 Y_7 Y 

1 5 5 5 4 5 5 5 4.85 

2 4 3 4 5 5 5 5 4.42 

3 5 5 5 4 5 4 5 4.71 

4 5 5 5 5 5 5 5 5.00 

5 4 5 4 5 5 5 4 4.57 

6 5 4 4 4 4 5 5 4.42 

7 5 4 5 4 5 5 5 4.71 

8 5 5 4 4 5 4 4 4.42 

9 5 5 5 5 5 5 5 5.00 

10 4 4 5 4 5 5 5 4.57 

11 4 4 4 4 4 5 5 4.28 

12 5 5 5 5 4 4 4 4.57 

13 4 5 5 4 4 4 5 4.42 

  14 4 4 5 4 5 5 5 4.57 

15 5 4 5 4 4 5 4 4.42 

16 5 4 4 5 5 5 5 4.71 

17 4 5 4 5 4 5 5 4.57 

 18 5 4 5 5 5 5 5 4.85 

19 5 5 5 5 4 4 4 4.57 

20 4 4 5 5 4 5 5 4.57 

21 5 4 4 4 5 4 5 4.42 

22 5 5 5 4 5 5 4 4.71 

23 5 5 5 3 4 3 5 4.28 

24 4 4 4 5 5 5 5 4.57 

25 5 5 5 5 4 5 4 4.71 

26 5 4 4 4 4 5 4 4.28 

27 5 5 3 4 3 3 5 4.00 

28 5 5 5 5 5 4 4 4.71 
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29 5 5 5 5 5 5 5 5.00 

30 5 4 5 5 5 5 5 4.85 

31 4 5 5 5 5 5 4 4.71 

32 4 5 5 5 5 5 5 4.85 

33 5 5 5 4 4 5 5 4.71 

34 5 5 5 5 5 4 5 4.85 

35 5 4 4 5 5 5 4 4.57 

36 4 4 5 4 5 5 4 4.42 

37 5 5 4 5 4 5 5 471 

38 5 5 5 4 5 5 5 4.85 

39 5 5 5 4 4 4 5 4.57 

40 4 4 4 5 5 5 4 4.42 

41 5 5 4 4 5 5 5 4.71 

42 5 4 5 5 5 4 4 4.57 

43 5 5 5 4 4 4 5 4.57 

44 5 4 5 5 5 5 4 4.71 

45 5 5 4 4 4 4 4 4.28 

46 5 5 4 4 5 4 4 4.42 

47 4 5 5 5 5 5 5 4.85 

48 4 4 4 5 4 5 5 4.42 

49 4 4 4 4 4 5 5 4.28 

50 5 4 4 5 5 5 4 4.57 

51 5 3 3 4 4 4 4 3.85 

52 4 4 5 4 4 4 4 4.14 

53 5 5 5 5 4 4 5 4.71 

54 4 4 4 4 4 4 5 4.14 

55 5 5 5 5 5 5 4 4.85 

56 5 4 4 5 4 4 5 4.42 

57 4 4 5 4 4 4 4 4.14 

58 4 4 4 4 4 3 4 3.85 

59 5 5 4 5 5 5 5 4.85 
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60 5 5 5 4 4 5 4 4.57 

61 5 5 5 4 4 4 4 4.42 

62 4 4 4 5 5 4 4 4.28 

63 4 3 3 4 4 4 4 3.71 

64 4 4 4 3 4 4 4 3.85 

65 5 5 5 5 5 5 5 5.00 

66 5 5 5 5 5 5 5 5.00 

67 4 4 4 4 4 4 4 4.00 

68 5 5 5 4 4 5 5 4.71 

69 5 3 5 5 3 5 4 4.28 

70 5 5 5 4 4 4 5 4.57 

71 5 5 5 4 4 4 4 4.42 

72 4 4 4 5 5 5 5 4.57 

73 5 5 5 5 5 4 4 4.71 

74 5 5 5 5 5 5 5 5.00 

75 4 4 4 4 4 4 4 4.00 

76 5 5 4 4 5 5 5 4.71 

77 4 4 3 5 5 4 4 4.14 

78 4 4 4 4 4 4 4 4.00 

79 5 5 5 4 5 4 4 4.57 

80 5 5 4 4 5 5 5 4.71 

81 4 4 5 5 4 4 4 4.28 

82 5 5 4 5 4 5 5 4.72 

83 3 3 4 4 4 3 4 3.57 

84 4 4 5 5 5 5 5 4.71 

85 5 5 3 4 5 4 4 4.28 

86 5 5 5 5 4 5 5 4.85 

87 5 4 4 5 4 5 5 4.57 

88 4 5 4 5 4 4 5 4.42 

89 4 4 5 4 5 4 4 4.28 
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Lampiran 4 

KARAKTERISTIK RESPONDEN 

Jenis_Kelamin 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative Percent 

Valid 

Laki-Laki 23 25,8 25,8 25,8 

Perempuan 66 74,2 74,2 100,0 

Total 89 100,0 100,0  

Usia 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative Percent 

Valid 

< 20 3 3,4 3,4 3,4 

20 - 29 26 29,2 29,2 32,6 

30 - 39 32 36,0 36,0 68,5 

> 40 28 31,5 31,5 100,0 

Total 89 100,0 100,0  

 

  Pekerjaan  

 Frequen

cy 

Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Val

id 

Mahasiswa 4 4,5 4,5 4,5 

Wiraswasta 52 58,4 58,4 62,9 

PNS 26 29,2 29,2 92,1 

Lainnya 7 7,9 7,9 100,0 

Total 89 100,0 100,0  

 

Lama_Nasabah 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

< 1 29 32,6 32,6 32,6 

1 - 2 36 40,4 40,4 73,0 

> 2 24 27,0 27,0 100,0 

Total 89 100,0 100,0  
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Lampiran 5 

UJI VALIDITAS DAN REABILITAS 

1. Uji Validitas dan Reabilitas Kualitas Pelayanan (X1) 

Correlations 

 X1_

1 

X1

_2 

X1

_3 

X1

_4 

X1

_5 

X1

_6 

X1

_7 

X1

_8 

X1

_9 

X1_10 X1 

X1

_1 

Pearson 

Correlation 
1 

,40

5** 

,43

2** 

,20

5 

,36

6** 

,05

7 

,12

5 

-

,00

5 

,19

1 
,077 ,479** 

Sig. (2-

tailed) 

 ,00

0 

,00

0 

,05

4 

,00

0 

,59

3 

,24

2 

,96

5 

,07

2 
,476 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

X1

_2 

Pearson 

Correlation 

,405*

* 
1 

,41

0** 

,29

9** 

,20

8 

,37

9** 

,24

5* 

,03

1 

,26

4* 
,187 ,572** 

Sig. (2-

tailed) 
,000 

 ,00

0 

,00

4 

,05

1 

,00

0 

,02

1 

,77

0 

,01

3 
,080 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

X1

_3 

Pearson 

Correlation 

,432*

* 

,41

0** 
1 

,34

4** 

,41

9** 

,27

4** 

,19

3 

,22

6* 

,34

4** 
,298** ,655** 

Sig. (2-

tailed) 
,000 

,00

0 

 ,00

1 

,00

0 

,00

9 

,07

0 

,03

3 

,00

1 
,005 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

X1

_4 

Pearson 

Correlation 
,205 

,29

9** 

,34

4** 
1 

,42

1** 

,18

6 

,31

5** 

,31

2** 

,20

2 
,347** ,609** 

Sig. (2-

tailed) 
,054 

,00

4 

,00

1 

 ,00

0 

,08

1 

,00

3 

,00

3 

,05

8 
,001 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

X1

_5 

Pearson 

Correlation 

,366*

* 

,20

8 

,41

9** 

,42

1** 
1 

,24

2* 

,38

9** 

,30

2** 

,34

8** 
,292** ,655** 

Sig. (2-

tailed) 
,000 

,05

1 

,00

0 

,00

0 

 ,02

2 

,00

0 

,00

4 

,00

1 
,006 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

X1

_6 

Pearson 

Correlation 
,057 

,37

9** 

,27

4** 

,18

6 

,24

2* 
1 

,39

9** 

,41

9** 

,41

7** 
,359** ,617** 
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Sig. (2-

tailed) 
,593 

,00

0 

,00

9 

,08

1 

,02

2 

 ,00

0 

,00

0 

,00

0 
,001 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

X1

_7 

Pearson 

Correlation 
,125 

,24

5* 

,19

3 

,31

5** 

,38

9** 

,39

9** 
1 

,34

4** 

,30

6** 
,270* ,589** 

Sig. (2-

tailed) 
,242 

,02

1 

,07

0 

,00

3 

,00

0 

,00

0 

 ,00

1 

,00

4 
,010 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

X1

_8 

Pearson 

Correlation 
-,005 

,03

1 

,22

6* 

,31

2** 

,30

2** 

,41

9** 

,34

4** 
1 

,30

9** 
,499** ,573** 

Sig. (2-

tailed) 
,965 

,77

0 

,03

3 

,00

3 

,00

4 

,00

0 

,00

1 

 ,00

3 
,000 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

X1

_9 

Pearson 

Correlation 
,191 

,26

4* 

,34

4** 

,20

2 

,34

8** 

,41

7** 

,30

6** 

,30

9** 
1 ,457** ,632** 

Sig. (2-

tailed) 
,072 

,01

3 

,00

1 

,05

8 

,00

1 

,00

0 

,00

4 

,00

3 

 
,000 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

X1

_1

0 

Pearson 

Correlation 
,077 

,18

7 

,29

8** 

,34

7** 

,29

2** 

,35

9** 

,27

0* 

,49

9** 

,45

7** 
1 ,636** 

Sig. (2-

tailed) 
,476 

,08

0 

,00

5 

,00

1 

,00

6 

,00

1 

,01

0 

,00

0 

,00

0 

 
,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

X1 

Pearson 

Correlation 

,479*

* 

,57

2** 

,65

5** 

,60

9** 

,65

5** 

,61

7** 

,58

9** 

,57

3** 

,63

2** 
,636** 1 

Sig. (2-

tailed) 
,000 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 
,000 

 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

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

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,803 10 
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2. Uji Validitas dan Reabilitas Informasi Gadai (X2) 

Correlations 

 X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 X2_6 X2 

X2_1 

Pearson 

Correlation 
1 ,318** ,112 ,100 ,105 ,052 ,432** 

Sig. (2-tailed)  ,002 ,298 ,353 ,327 ,628 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 

X2_2 

Pearson 

Correlation 
,318** 1 ,398** ,301** ,325** ,151 ,658** 

Sig. (2-tailed) ,002  ,000 ,004 ,002 ,158 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 

X2_3 

Pearson 

Correlation 
,112 ,398** 1 ,433** ,385** ,385** ,723** 

Sig. (2-tailed) ,298 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 

X2_4 

Pearson 

Correlation 
,100 ,301** ,433** 1 ,381** ,328** ,663** 

Sig. (2-tailed) ,353 ,004 ,000  ,000 ,002 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 

X2_5 

Pearson 

Correlation 
,105 ,325** ,385** ,381** 1 ,413** ,694** 

Sig. (2-tailed) ,327 ,002 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 

X2_6 

Pearson 

Correlation 
,052 ,151 ,385** ,328** ,413** 1 ,621** 

Sig. (2-tailed) ,628 ,158 ,000 ,002 ,000  ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 

X2 

Pearson 

Correlation 
,432** ,658** ,723** ,663** ,694** ,621** 1 

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

N 89 89 89 89 89 89 89 

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

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,702 6 

3. Uji Validitas dan Reabilitas Biaya Penitipan (X3) 

Correlations 

 X3_1 X3_2 X3_3 X3_4 X3_5 X3_6 X3 

X3_1 

Pearson 

Correlation 
1 ,158 -,035 ,769** ,465** ,510** ,717** 

Sig. (2-tailed)  ,139 ,747 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 

X3_2 

Pearson 

Correlation 
,158 1 ,398** ,292** ,198 ,172 ,547** 

Sig. (2-tailed) ,139  ,000 ,006 ,063 ,107 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 

X3_3 

Pearson 

Correlation 
-,035 ,398** 1 ,166 -,015 -,057 ,393** 

Sig. (2-tailed) ,747 ,000  ,119 ,885 ,593 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 

X3_4 

Pearson 

Correlation 
,769** ,292** ,166 1 ,542** ,490** ,820** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,006 ,119  ,000 ,000 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 

X3_5 

Pearson 

Correlation 
,465** ,198 -,015 ,542** 1 ,962** ,772** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,063 ,885 ,000  ,000 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 

X3_6 

Pearson 

Correlation 
,510** ,172 -,057 ,490** ,962** 1 ,752** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,107 ,593 ,000 ,000  ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 

X3 
Pearson 

Correlation 
,717** ,547** ,393** ,820** ,772** ,752** 1 



136 
 

 

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

N 89 89 89 89 89 89 89 

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,741 6 

4. Uji Validitas dan Reabilitas Kepuasan Nasabah (Y) 

Correlations 

 Y_1 Y_2 Y_3 Y_4 Y_5 Y_6 Y_7 Y 

Y_1 

Pearson 

Correlation 
1 

,479*

* 
,213* ,043 ,074 ,135 ,121 ,523** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,045 ,692 ,493 ,206 ,260 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 

Y_2 

Pearson 

Correlation 
,479** 1 

,349*

* 
,041 ,146 ,041 ,221* ,599** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,001 ,705 ,173 ,700 ,038 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 

Y_3 

Pearson 

Correlation 
,213* 

,349*

* 
1 ,111 ,146 ,200 ,104 ,570** 

Sig. (2-tailed) ,045 ,001  ,299 ,172 ,060 ,331 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 

Y_4 

Pearson 

Correlation 
,043 ,041 ,111 1 

,276*

* 

,401*

* 
,120 ,510** 

Sig. (2-tailed) ,692 ,705 ,299  ,009 ,000 ,263 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 

Y_5 

Pearson 

Correlation 
,074 ,146 ,146 ,276** 1 

,364*

* 
,074 ,536** 

Sig. (2-tailed) ,493 ,173 ,172 ,009  ,000 ,492 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 
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Y_6 

Pearson 

Correlation 
,135 ,041 ,200 ,401** 

,364*

* 
1 

,336*

* 
,641** 

Sig. (2-tailed) ,206 ,700 ,060 ,000 ,000  ,001 ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 

Y_7 

Pearson 

Correlation 
,121 ,221* ,104 ,120 ,074 

,336*

* 
1 ,490** 

Sig. (2-tailed) ,260 ,038 ,331 ,263 ,492 ,001  ,000 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 

Y 

Pearson 

Correlation 
,523** 

,599*

* 

,570*

* 
,510** 

,536*

* 

,641*

* 

,490*

* 
1 

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

N 89 89 89 89 89 89 89 89 

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

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,724 7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



138 
 

 

Lampiran 6 

UJI ASUMSI KLASIK 

1. Uji Normalitas (Kolmogorov Smirnov) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Uji Multikolinieritas (TOL dan VIF) 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standar

dized 

Coefficie

nts 

t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 2,372 ,441  5,379 ,000   

X1_Kualitas

_Pelayanan 
,168 ,074 ,219 2,276 ,025 ,983 1,017 

X2_Informa

si_Gadai 
,162 ,075 ,220 2,173 ,033 ,887 1,128  

X3_Biaya_P

enitipan 
,180 ,068 ,268 2,661 ,009 ,898 1,114 

a. Dependent Variable: Y_Kepuasan Nasabah 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 89 

Normal Parametersa,b 
Mean 0E-7 

Std. Deviation ,27263623 

Most Extreme Differences 

Absolute ,077 

Positive ,077 

Negative -,070 

Kolmogorov-Smirnov Z ,729 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,662 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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3. Uji Heterokesiditas (Metode Glesser) 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) ,969 ,232  4,167 ,000 

X1_Kualitas_

Pelayanan 
-,069 ,039 -,182 -1,767 ,081 

X2_Informasi

_Gadai 
-,046 ,039 -,126 -1,163 ,248 

X3_Biaya_Pe

nitipan 
-,062 ,036 -,189 -1,753 ,083 

a. Dependent Variable: Abs_Res 

 

4. Uji Linieritas (LM Test) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,005a ,000 -,035 ,277402 

a. Predictors: (Constant), X3_Kuadrat, X1_Kuadrat, X2_Kuadrat 
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Lampiran 7 

HASIL ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA dan Uji t 

1. Analisis Regeresi Berganda dan Uji t 

Coefficients
a
 

Model 

 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta   

 (Constant) 2,372 0,441  5,379 0,000 

1 

X1_Kualita

s 

Pelayanan 

0,168 0,074 0,219 2,276 0,025 

 
X2_Inform
asi Gadai 

0,162 0,075 0,220 2,173 0,033 

 
X3_Biaya 

Penitipan 
0,180 0,068 0,268 2,661 0,009 

a. Dependent Variable: Y_Kepuasan Nasabah 

 

2. Uji F 

Coefficients
a
 

Model 

 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta   

 (Constant) 2,372 0,441  5,379 0,000 

1 
X1_Kualitas 

Pelayanan 
0,168 0,074 0,219 2,276 0,025 

 
X2_Informasi 

Gadai 
0,162 0,075 0,220 2,173 0,033 

 
X3_Biaya 

Penitipan 
0,180 0,068 0,268 2,661 0,009 

a. Dependent Variable: Y_Kepuasan Nasabah 
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3. Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted 

R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 0,475a 0,226 0,200 1,938 

a. Predictors: (Constant), Biaya Penitipan, Kualitas Pelayanan, Informasi 

Gadai.  
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Lampiran 8 

DAFTAR KONSULTASI BIMBINGAN 
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Lampiran 9 

SURAT IZIN PENELITIAN BANK 
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Lampiran 10 

PEMBAGIAN DAN PENGISIAN KUESIONER  

      

 

  

 


