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TabelTabelTabelTabel
DataDataDataData PenelitianPenelitianPenelitianPenelitian VariabelVariabelVariabelVariabel KepuasanKepuasanKepuasanKepuasan NasabahNasabahNasabahNasabah

dandandandan PembiayaanPembiayaanPembiayaanPembiayaan ija>rahija>rahija>rahija>rah

No.No.No.No.
VariabelVariabelVariabelVariabel IndikatorIndikatorIndikatorIndikator ItemItemItemItem

1. Kepuasan
Nasabah

1. Expectations • Harapan dibentuk sebelum konsumen
membeli barang atau jasa.

• Konsumen berharap bahwa barang
atau jasa sesuai dengan harapan,
keinginan, keyakinan.

2. Performance • Pengalaman konsumen terhadap
kinerja actual barang atau jasa.

• Konsumen menyadari kegunaan
produk jasa.

3. Comparison • Membandingkan harapan terhadap
kinerja barang atau jasa sebelum
membeli dengan kinerja aktual barang
atau jasa tersebut.

4. Confirmation atau
Disconfirmation

• Confirmation terjadi ketika harapan
sesuai dengan kinerja aktual produk.

• Disconfirmation terjadi ketika
harapan lebih tinggi atau lebih rendah
dari kinerja aktual produk.

5. Discrepancy • Konsumen yang puas akan
menggunakan barang atau jasa
yang sama.

• Konsumen yang tidak puas akan
menuntut perbaiikan atau
complain terhadap perusahaan.

2. Pembiayaan
Ijarah

1. Penyewa

2. Pemberi sewa

3. Objek sewa

4. Harga sewa



5.Ijab

6.Qabul
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KUESIONERKUESIONERKUESIONERKUESIONER

Demi kelengkapan data, saya mohon Anda mengisikan identitas diri Anda sesuai
keterangan berikut:

Nama :

Alamat :

Jabatan :

Jenis Kelamin: L/P (lingkari salah satu)

Usia : a. < 20 b. < 25 c. > 35 d. > 40

Pendidikan:

a. SD b. SMP c. SMA d. Sarjana e. Lainnya (…………………)
Pendapatan:

a. > Rp 2 jt b. >Rp 3jt c. > Rp 5 jt d. > Rp 9 jt e. Lainnya

(…………….)

PETUNJUKPETUNJUKPETUNJUKPETUNJUK

• Berikut ini saya akan menyajikan 17 Aitem pernyataan. Masing-masing
pernyataan memiliki 5 (lima) pilihan jawaban.

• Jawablah penryataan-pernyataan dibawah ini dengan memberikan tanda silang
(X) atau centang (√) pada pilihan jawaban yang paling sesuai dengan diri
anda.



• Adapun pilihan jawaban tersebut adalah:
1. S : bila anda setuju dengan pernyataan
2. SS : bila anda sangat setuju dengan pernyataan
3. R : bila anda antara setuju dan tidak setuju dengan pernyataan
4. TS : bila anda tidak setuju dengan pernyataan
5. STS : bila anda sangat tidak setuju dengna pernyataan

• Setiap orang mempunyai jawaban yang berbeda, oleh karena itu pilihlah
jawaban yang paling sesuai dengan diri anda, karena tidak ada jawaban yang
dianggap salah.

PernyataanPernyataanPernyataanPernyataan IIII

NoNoNoNo PernyataanPernyataanPernyataanPernyataan SSSS SSSSSSSS RRRR TSTSTSTS STSSTSSTSSTS

1111 Saya merasa puas terhadap produk
pembiayaan ijarah bank BNIS
Dharmawangsa Surabaya

2222 Saya merasa puas dengan produk
pembiayaan ijarah bank BNIS
Dharmawangsa Surabaya dibandingkan
dengan produk pesaing

3333 Saya menilai baik terhadap produk
pembiayaan ijaraha bank BNIS
Dharmawangsa Surabaya

4444 Saya merasa puas dengan kecepatan
layanan bank dalam melayani
pembiayaan ijarah pada bank BNIS
Dharmawangsa

5555 Saya merasa puas dengan fasilitas bank
BNIS Dharmawangsa Surabaya

6666 Saya merasa puas dengan keramahan
para pegawai bank BNIS
Dharmawangsa Surabaya dalam



memberikan layananan produk
pembiayaan ijarah

7777 Saya merasa puas dengan produk
pembiayaan di bank BNIS
Dharmawansa Surabaya karena adanya
kesesuaian

8888 Saya merasa puas dengan produk
pembiayaan di bank BNIS
Dharmawansa Surabaya karena
memenuhi harapan

9999 Saya merasa puas dengan pruduk
pembiayaan ijarah di bank BNIS
Dharmawangsa Surabaya karena kinerja
karyawannya memuaskan

10101010 Saya akan menggunakan produk
pembiayaan ijarah kembali di bank
BNIS Dharmawangsa Surabaya karena,
memuaskan

11111111 Saya akan melakukan komplain terhadap
pembiayaan ijarah di bank BNIS
Dharmawangsa Surabaya jika saya tidak
merasa puas

PernyataanPernyataanPernyataanPernyataan IIIIIIII

NoNoNoNo PernyataanPernyataanPernyataanPernyataan SSSS SSSSSSSS RRRR TSTSTSTS STSSTSSTSSTS

1111 Saya melakukan pembiayaan ijarah di
bank BNIS Dharmawangsa karena
sesuai dengan jasa atau manfaat yang
saya butuhkan

2222 Saya melakukan pembiayaan ijarah di
bank BNIS Dharmawangsa karena



penawarannya meyakinkan

3333 Saya melakukan pembiayaan ijarah di
bank BNIS Dharmawangsa karena
obyeknya sesuai

4444 Saya melakukan pembiayaan ijarah di
bank BNIS Dharmawangsa karena
ujrahnya sesuai

5555 Saya melakukan pembiayaan ijarah di
bank BNIS Dharmawangsa karena
sesuai manfaat

6666 Saya melakukan pembiayaan ijarah di
bank BNIS Dharmawangsa karena
akadnya sesuai
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TabelTabelTabelTabel 3.13.13.13.1
FormatFormatFormatFormat SkorSkorSkorSkor JawabanJawabanJawabanJawaban

KategoriKategoriKategoriKategori
ResponResponResponRespon

SkorSkorSkorSkor ItemItemItemItem FFFF
((((FavorableFavorableFavorableFavorable))))

SkorSkorSkorSkor ItemItemItemItem UFUFUFUF
((((UnfavorableUnfavorableUnfavorableUnfavorable))))

SS 5 1
S 4 2
R 3 3

TS 2 4
STS 1 5
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TabelTabelTabelTabel perhitunganperhitunganperhitunganperhitungan AngketAngketAngketAngket PembiayaanPembiayaanPembiayaanPembiayaan Ija>rahIja>rahIja>rahIja>rah dandandandan KepuasanKepuasanKepuasanKepuasan NasabahNasabahNasabahNasabah

Nasabah A B C D E F Total X
(P.Ijarah)

1 4 4 3 4 4 4 23
2 5 4 5 5 4 5 28
3 5 5 5 5 5 5 30
4 5 3 4 5 3 4 24
5 4 3 4 5 4 4 24
6 5 4 5 5 5 5 29
7 5 3 3 5 5 3 24
8 5 5 5 5 5 5 30
9 4 5 3 3 4 4 23
10 5 5 5 5 5 5 30
11 5 3 5 3 3 3 22
12 3 3 3 3 3 3 18
13 4 3 5 5 4 5 26
14 5 5 5 5 5 5 30
15 4 4 4 4 4 4 24
16 4 5 5 5 4 5 28
17 5 5 5 5 5 5 30
18 5 4 5 5 4 5 28
19 5 5 4 5 4 5 28
20 5 5 5 5 5 5 30
21 5 5 5 5 5 5 30
22 5 5 4 5 4 3 26
23 5 5 5 5 4 5 29
24 5 5 5 5 3 5 28
25 5 5 5 4 5 4 28
26 5 5 3 3 5 5 26
27 5 4 4 3 4 3 23
28 4 3 5 3 5 5 25
29 5 4 3 4 5 4 25
30 4 3 3 4 4 4 22
31 4 4 4 4 4 4 24
32 4 5 5 5 4 4 27



33 4 4 5 5 5 5 28
34 4 5 5 4 4 4 26
35 5 5 4 5 4 5 28
36 5 3 3 5 5 5 26
37 3 4 3 5 4 3 22
38 5 5 4 5 3 4 26
39 4 5 5 5 4 4 27
40 4 5 5 5 5 4 28
41 5 3 5 3 5 5 26

Nasabah
Expectation
(Y1)

Performance
(Y2)

Comparison
(Y3)

Confirmation
(Y4)

Discrepancy
(Y5)

Total Y
(Kepuasan
Nasabah)

1 13 13 9 4 7 46
2 14 14 9 4 10 51
3 15 15 10 5 10 55
4 10 10 9 1 6 36
5 13 10 8 5 7 43
6 13 13 10 4 10 50
7 13 14 10 5 6 48
8 15 15 10 5 9 54
9 15 12 9 4 9 49
10 15 15 10 5 10 55
11 11 13 6 5 10 45
12 11 13 8 3 7 42
13 15 9 10 5 10 49
14 15 15 10 5 10 55
15 12 12 8 4 8 44
16 13 13 8 4 10 48
17 15 14 10 5 10 54
18 14 14 10 4 9 51
19 15 13 10 5 9 52
20 15 14 10 5 10 54
21 14 13 10 5 7 49
22 15 14 10 4 9 52
23 13 15 10 3 9 50
24 15 13 8 5 10 51
25 15 13 10 5 10 53



26 13 15 10 5 10 53
27 12 15 8 5 7 47
28 13 13 7 3 9 45
29 12 13 7 5 9 46
30 14 13 8 5 6 46
31 14 13 8 4 10 49
32 13 12 9 5 10 49
33 13 15 9 4 9 50
34 13 15 9 3 7 47
35 13 14 6 4 7 44
36 14 13 8 5 6 46
37 13 12 9 5 8 47
38 12 11 8 4 9 44
39 14 14 10 5 14 57
40 13 13 9 5 9 49
41 15 13 6 5 8 47
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TabelTabelTabelTabel

UjiUjiUjiUji ValiditasValiditasValiditasValiditas PembiayaanPembiayaanPembiayaanPembiayaan Ija>rahIja>rahIja>rahIja>rah

Item Corrected Item
Total Corelation

r tabel Keterangan

Item 1 0,495 0,304 Valid
Item 2 0,545 0,304 Valid
Item 3 0,610 0,304 Valid
Item 4 0,520 0,304 Valid
Item 5 0,438 0,304 Valid
Item 6 0,693 0,304 Valid



TabelTabelTabelTabel
UjiUjiUjiUji ValiditasValiditasValiditasValiditas KepuasanKepuasanKepuasanKepuasan NasabahNasabahNasabahNasabah
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TabelTabelTabelTabel

HasilHasilHasilHasil UjiUjiUjiUji ReliabilitasReliabilitasReliabilitasReliabilitas PembiayaanPembiayaanPembiayaanPembiayaan ija>rahija>rahija>rahija>rah

ReliabilityReliabilityReliabilityReliability StatisticsStatisticsStatisticsStatistics

Cronbach's Alpha N of Items

.755 7

TabelTabelTabelTabel
HasilHasilHasilHasil UjiUjiUjiUji ReliabilitasReliabilitasReliabilitasReliabilitas KepuasanKepuasanKepuasanKepuasan NasabahNasabahNasabahNasabah

Item Corrected Item
Total Corelation

r tabel Keterangan

Item 1 0,458 0,304 Valid
Item 2 0,339 0,304 Valid
Item 3 0,447 0,304 Valid
ItemItemItemItem 4444 0,1640,1640,1640,164 0,3040,3040,3040,304 TidakTidakTidakTidak ValidValidValidValid
Item 5 0,365 0,304 Valid
Item 6 0,332 0,304 Valid
Item 7 0,392 0,304 Valid
Item 8 0,425 0,304 Valid
Item 9 0,463 0,304 Valid
Item 10 0,512 0,304 Valid
Item 11 0,468 0,304 Valid

ReliabilityReliabilityReliabilityReliability StatisticsStatisticsStatisticsStatistics

Cronbach's Alpha N of Items

.708 12
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TabelTabelTabelTabel
HasilHasilHasilHasil UjiUjiUjiUji NormalitasNormalitasNormalitasNormalitas PembiayaanPembiayaanPembiayaanPembiayaan Ija>rahIja>rahIja>rahIja>rah

TabelTabelTabelTabel
HasilHasilHasilHasil UjiUjiUjiUji NormalitasNormalitasNormalitasNormalitas KepuasanKepuasanKepuasanKepuasan NasabahNasabahNasabahNasabah

TestTestTestTest StatisticsStatisticsStatisticsStatistics

Kepuasan Nasabah

Chi-Square 3.732a

Df 13
Asymp. Sig. .994

a. 14 cells (100.0%) have expected frequencies less than 5. The minimum expected
cell frequency is 2.9.

TestTestTestTest StatisticsStatisticsStatisticsStatistics

Pembiayaan Ijarah

Chi-Square 16.317a

Df 9

Asymp. Sig. .061

a. 10 cells (100.0%) have expected frequencies less than 5. The minimum expected
cell frequency is 4.1.
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TabelTabelTabelTabel
HasilHasilHasilHasil UjiUjiUjiUji LinieritasLinieritasLinieritasLinieritas

RegressionRegressionRegressionRegression

DescriptiveDescriptiveDescriptiveDescriptive StatisticsStatisticsStatisticsStatistics

Mean Std. Deviation N

KEPUASAN 48.68 4.052 41

IJARAH 26.32 2.850 41

CorrelationsCorrelationsCorrelationsCorrelations

KEPUASAN IJARAH

Pearson Correlation KEPUASAN 1.000 .673

IJARAH .673 1.000
Sig. (1-tailed) KEPUASAN . .000

IJARAH .000 .
N KEPUASAN 41 41

IJARAH 41 41

VariablesVariablesVariablesVariables Entered/RemovedEntered/RemovedEntered/RemovedEntered/Removedbbbb

Model Variables Entered Variables Removed Method

1 IJARAHa . Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: KEPUASAN

ModelModelModelModel SummarySummarySummarySummarybbbb

Model R

R

Square

Adjusted R

Square

Std. Error of

the Estimate

Change Statistics

Durbin-

Watson

R Square

Change F Change df1 df2

Sig. F

Chang

e



1 .673a .454 .440 3.034 .454 32.374 1 39 .000 1.867

a. Predictors: (Constant), IJARAH

b. Dependent Variable: KEPUASAN

ANOVAANOVAANOVAANOVAbbbb

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.

1 Regression 297.948 1 297.948 32.374 .000a

Residual 358.930 39 9.203

Total 656.878 40

a. Predictors: (Constant), IJARAH

b. Dependent Variable: KEPUASAN

CoefficientsCoefficientsCoefficientsCoefficientsaaaa

Model

Unstandardized

Coefficients

Standardize

d

Coefficients

t Sig.

Correlations

Collinearity

Statistics

B Std. Error Beta Zero-order Partial Part

Toleranc

e VIF

1 (Constant

)
23.480 4.455 5.271 .000

IJARAH .958 .168 .673 5.690 .000 .673 .673 .673 1.000 1.000

a. Dependent Variable: KEPUASAN

ResidualsResidualsResidualsResiduals StatisticsStatisticsStatisticsStatisticsaaaa

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 40.72 52.21 48.68 2.729 41

Std. Predicted Value -2.918 1.292 .000 1.000 41

Standard Error of Predicted

Value
.477 1.478 .645 .184 41

Adjusted Predicted Value 40.01 52.51 48.65 2.782 41

Residual -10.464 4.621 .000 2.996 41



Std. Residual -3.449 1.523 .000 .987 41

Stud. Residual -3.522 1.542 .005 1.011 41

Deleted Residual -10.910 4.738 .030 3.139 41

Stud. Deleted Residual -4.210 1.571 -.015 1.081 41

Mahal. Distance .012 8.517 .976 1.408 41

Cook's Distance .000 .265 .024 .045 41

Centered Leverage Value .000 .213 .024 .035 41

a. Dependent Variable: KEPUASAN
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AnalisisAnalisisAnalisisAnalisis UjiUjiUjiUji RegresiRegresiRegresiRegresi SederhanaSederhanaSederhanaSederhana

CoefficientsCoefficientsCoefficientsCoefficientsaaaa

Model

Unstandardized Coefficients
Standardized
Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta

1 (Constant) 3.259 4.066 .801 .428

Kepuasan .474 .083 .673 5.690 .000

a. Dependent Variable: Pembiayaan

CasewiseCasewiseCasewiseCasewise DiagnosticsDiagnosticsDiagnosticsDiagnosticsaaaa

Case
Number Std. Residual Pembiayaan Predicted Value Residual

1 -.959 23 25.05 -2.046
2 .274 28 27.41 .585
3 .324 30 29.31 .691
4 1.730 24 20.31 3.690
5 .176 24 23.63 .375
6 .965 29 26.94 2.059
7 -.934 24 25.99 -1.994
8 .546 30 28.84 1.165
9 -1.625 23 26.47 -3.467
10 .324 30 29.31 .691
11 -1.206 22 24.57 -2.573
12 -2.637 18 23.63 -5.625
13 -.219 26 26.47 -.467
14 .324 30 29.31 .691
15 -.046 24 24.10 -.099
16 .940 28 25.99 2.006
17 .546 30 28.84 1.165
18 .274 28 27.41 .585
19 .052 28 27.89 .112
20 .546 30 28.84 1.165
21 1.878 30 25.99 4.006
22 -.885 26 27.89 -1.888
23 .965 29 26.94 2.059
24 .274 28 27.41 .585
25 -.170 28 28.36 -.362
26 -1.107 26 28.36 -2.362
27 -1.181 23 25.52 -2.520



28 .200 25 24.57 .427
29 -.022 25 25.05 -.046
30 -1.428 22 25.05 -3.046
31 -1.156 24 26.47 -2.467
32 .250 27 26.47 .533
33 .496 28 26.94 1.059
34 .225 26 25.52 .480
35 1.828 28 24.10 3.901
36 .447 26 25.05 .954
37 -1.650 22 25.52 -3.520
38 .891 26 24.10 1.901
39 -.416 27 27.89 -.888
40 .940 28 25.99 2.006
41 .225 26 25.52 .480

a. Dependent Variable: Pembiayaan




