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Kuesioner

“Analisis Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Nasabah
Lembaga Financial Technology

( Studi Kasus pada Lembaga SyarQ)
PETUNJUK PENGISIAN
Kuesioner ini terbagi menjadi dua bagian, yaitu :

1. ldentitas responden

2. Berisi pernyataan yang harus dijawab oleh responden.
Pada bagian ini Bapak/lbu/Saudara/i cukup memilih jawaban yang
dianggap sesuai dengan kondisi yang sesungguhnya, dengan memberikan
tanda (V) centang pada jawaban tersebut. Terdapat lima pilihan jawaban,
berikut keterangannya:
a. STS = Sangat Tidak Setuju

b. TS =Tidak Setuju
c. N = Netral

d. S =Setuju

e.

SS = Sangat Setuju

l. IDENTITAS RESPONDEN

1) Jenis Kelamin
a. Laki-laki
b. Perempuan
2) Usia
a. <30 tahun
b. 31-40 tahun
c. 41-50tahun
d. > 51 tahun
3) Pendidikan terakhir :
a. SMA
b. S1
c. Pasca Sarjana
4) Pekerjaan
a. Siswa/ Mahasiswa
b. Pegawai Negeri Sipil
c. Pegawai Swasta / Wirausaha
d. Wirausaha
e. Lainnya....
5) Pendapatan perbulan



a. <Rp. 2.000. 000-, /bulan
b. >Rp 2.000.000 — Rp 4.000.000-, /bulan
c. >Rp 4.000.000 — RP 6.000.000-, /bulan
d. >Rp 6.000.000-, /bulan
6) Dari manakah Anda memperoleh informasi tentang lembaga SyarQ ?
a. Keluarga
Teman
Google
Facebook
Instagram
Agen
g. Lainnya...
7) Dari beberapa aplikasi ini, aplikasi apa saja yang terdapat di handphone
Anda ? (boleh pilih lebih dari satu)
Bukalapak
Tokopedia
Shopee
Akulaku
Kredivo
Flip
Truemoney
Ayopop
Kudo
Traveloka
Paytren
Lazada
m. Homecredit
Il. DAFTAR PERNYATAAN
1) Bukti fisik ( tangibles ), yaitu mengenai daya tarik secara visual.

o Q0o

—FT T SQ@ e o0 T

No Pernyataan Jawaban

SIS TS N § SS

1. SyarQ mempunyai web yang menarik
secara visual

2. Tampilan menu pada SyarQ tersusun
dengan bagus

3. Saya merasa mudah saat melakukan
transaksi di SyarQ




2) Kehandalan (reability), yaitu kemampuan dalam memberikan layanan
yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan.

No Pernyataan Jawaban

STS TS N S S§

1. SyarQ selalu memenuhi pelayanan
yang dijanjikan

2. Petugas SyarQ melakukan pencairan
sesuai dengan waktu yang dijanjikan

3. Petugas SyarQ sangat kompeten
sehingga tidak pernah membuat
kesalahaan saat bertransaksi

3) Jaminan (Assurance), yaitu perilaku SyarQ dalam menumbuhkan
kepercayaan dan rasa aman.

No Pernyataan Jawaban

STS TS N S SS

1. SyarQ memiliki sistem kebijakan
keamanan yang baik

2. Setelah melakukan pendaftaran online
saya mendapatkan Virtual Account
melalui email

3. SyarQ memiliki reputasi yang baik

4, Saya yakin data yang saya berikan
kepada SyarQ terpelihara dengan baik

4) Daya tanggap (responsiveness), yaitu kesedian dan kemampuan SyarQ
dalam menanggapi dan membantu nasabah

No Pernyataan Jawaban

SIS TS N S SS

1. SyarQ menanggapi keluhan saya
dengan tanggap

2. SyarQ menyelesaikan keluhan saya
dengan cepat

3. SyarQ mengingatkan saya sebelum
jadwal pembayaran agar saya tidak
terlambat




4. SyarQ mengirimkan pemberitahuan
konfirmasi pembayaran

5) Kepuasan Nasabah ()

No Pernyataan Jawaban

STS TS N S SS§

1. Saya tidak menemukan masalah
dalam bertransaksi di SyarQ

2. Secara keseluruhan layanan SyarQ
mampu memenuhi ekspektasi saya

3. Saya puas dengan layanan SyarQ
dalam memenuhi kebutuhan saya

4, SyarQ merupakan solusi transaksi
saya

5. Saya puas terhadap pelayanan dari
SyarQ




LAMPIRAN 11

TABULASI JAWABAN KUESIONER

12|34

A

313333
41213|3]|4
313/3|/3|3
41414144
41414144

3141444
41414144
412]13|3]|3
413|333

3(4|4|4|a
113(3]3]|3
4l 4alal4s]a

312|2(4|4
1(4,4|3|4
4133|144
312333
41414144
414]13|3]|2
1(2|2|2)|3
41212|2]|2
21414133

3(3|4|4|4
3/3[3/3]3
41 4|4ala|a
413|444
414|444
3/3[3|3]3
3/3[3/3]3
413|443

4l4alal4a]a
4042132

3/3(3|3|4
313/3[3|3
313/3[/3|3
313/3[/3|3

4

2

X1 | X1 | X1 | X2 | X2 |X2|X3|X3|X3|X3|[X4|X4|X4|X4|Y|Y|Y]|Y

\



1

11222

11222

314|344
2022|313
34443
3/3[3|3]3
3/3[3/3]3

2

313/3[3|3

31223

2

313/3[3|3
313/3|/3|3
313(2(3|3

313|234
1(3/4|14]4
212(2|2]|2
312232
313/3[3|3
2131322
3141343
313/3|/3|3
313|3(3]2
313/3[3|3
313/3|/3|3

3/14(3(3|4
312|333
313/3[3|3
313(2(3|3

2

3

VI



1

213|333
212222
312(2|2]|2

111111

3/3|3[3]|3
403333
4|4(4(3]3

112|323
313/3[3|3

212334
313/3[3|3
313/3|/3|3
41414)|14]4

313(3(4|4
312|13]3]|3
313/3[3|3
413]3|3]|3

Tabel 5.1 tabulasi

Data diolah peneliti

Vil



LAMPIRAN 111

HASIL UJI ANALISIS DATA

a. Uji validitas

tani
0.853
tan2 0.914
0.849

Bukti Fisik

0.001

HHEE

Kehandalan

o

838

a8

Kepuasan Nasabah

B

Jaminan 0.689

11

Daya Tanggap

Gambar 5.1 outer model

b. Validitas diskriminan

Discriminant Validity

=] Fornell-Larcker Criteri... |[=] Crossloadings | [=] Heterotrait-Monotrait R... | [} Heterotrait-Monotrait R... | 0Py to Clipboard:
BuktiFisik  Daya Tanggap Jaminan Kehandalan  Kepuasan Nas... ~

assl 0.627 0.665 0.838 0.699 0.573

ass2 0.508 0.453 0.662 0.436 0.448

ass3 0.651 0.761 0.900 0.749 0.648

ass4 0.642 0.695 0.883 0729 0.663

real 0.604 0.776 0771 0.930 0.694

rea2 0.494 0.666 0.605 0.884 0.660

read 0.646 0.715 0.624 0.863 0.576

respvl 0.528 0.674 0.632 0.623 0.546

respv2 0.521 0.885 0.658 0.695 0.787

respv3 0.433 0.209 0.590 0.602 0.693

respvd 0.513 0.680 0.565 0.559 0.503 .




respvl
respv2
respv3
respud

stf2
stf3

tanl
tan2
tan3

0.528
0.521
0433
0.513
0.484
0.560
0.529
0.440
0.863
0.914
0.849

0.674
0.885
0.809
0.680
0.730
0.810
0.769
0.652
0470
0.667
0.521

0.632 0.623
0.658 0.695
0.590 0.602
0.565 0.559
0.613 0.660
0.701 0.643
0.631 0.658
0.578 0.604
0.591 0.495
0.729 0.643
0.604 0.549

0.546
0.787
0.693
0.503
0.861
0.912
0.918
0.853
0.457
0.560
0.473

Gambar 5.2 discriminant validity

c. Uji Reabilitas

Construct Reliability and Validity

Matrix

5y

i% Cronbach's Alpha

tho_A

% Composite Reliability |51 Average Variance Extracted (AVE)

Copy to Cliphoard:

Chart

0.9

0.7

billty

@ 0.6

Re

05l

£04

Com)

0.2

Composite Reliability

08|

s 05

031

Bukti Fisik

Daya Tanggap Jaminan

Kehandalan

Kepuasan Masabah

Gambar 5.3 composite reability




LAMPIRAN IV
UJI HIPOTESIS

a. Uji R-Square (R?)

R Square
| Matrix |{i% RSquare | it R Square Adjusted

RSquare R Square Adjus..
Kepuasan MNasa... 0712 0.697

Gambar 5.4 R-Square

b. UjiT

Path Coefficients

| Mean, STDEV, T-Values, P-Va...| =] Confidence Intervals ||Z] Confidence Intervals Bias C... ||| Samples

Original Sample (O} Sample Mean (M) Standard Deviation (STDEV)

Copy to Clipboard:

Copy to Clipboard: | Eycel Format

T Statistics (|O/STDEV])

Excel Format

R Format

P Values

Bukti Fisik -> Kepuasan Masabah 0.001 0.010 0.103

Daya Tanggap -> Kepuasan Masabah 0.689 0679 0.138

Jaminan -> Kepuasan MNasabah 0.005 0.112 0.109

Kehandalan -> Kepuasan Nasabah 0.001 0.083 0.128 0.710 0.478

Gambar 5.5 path coefficients

Xl

R Format



LAMPIRAN V

DOKUMENTASI

a. Kantor lembaga SyarQ

N

Gambar 5.6 kantor lembaga SyarQ

b. Dokumentasi saat berkunjung ke lembaga SyarQ

and do good
as Allah has been

Gambar 5.7 dokumentasi kunjungan

Xl



c. Dokumentasi nasabah

< Pertanyaan tentang PT SyarQ...

Saran dibikin kaya home credit, jadi ga :
sebatas online aja..

/[\

Komentar Y

e khalidiimani Verifikasinya gagal terus

10min 4suka Balas

I Suka [ Jawaban R

s cicilansyariah @khalidiimani
untuk masalah teknis, silahkan
Bisa pinjam uang ga? Berapa maksimal?  * hubungi livechat pada website
kami agar respon lebih cepat
8min Balas

Iy suka [ Jawaban R

é robirbf Gimna cara daftarnya min, saya
udah daftar tpi gagal login terus, reset
password juga nga bisa

10min 2suka Balas

E PT SyarQ Solusi Indonesia (Pemilik)
o

3 bulan lalu

mohon maaf tidak bisa, hanya layanan Sembunyikan balasan
pembelian barang saja
& khairulumuri @robirbf sama bro,
@ ribet dan bikin pusing banget.
15 Suka ] Masa password salah mulu.
Pdahal udh bener

9min Balas

Say? ingin da.ﬂar l.adl nasabah syarq. : s cicilansyariah @robirbf untuk
Tapi saat verifikasi nomor telpon, sms masalah teknis, silahkan hubungi
kode verifikasi nya ga masuk?2. Saya livechat pada webstie kami agar
coba berkali2 tapi ga bisa. respon lebih cenat

I suka [ Jawaban F @

Gambar 5.8 dokumentasi nasabah

Xi



d. Dokumentasi konfirmasi dengan nasabah

G| TELKOMSEL = G 10.07

<« Ngo

Oh iya kak, nanti coba saya
sampaikan ke pihak syarq nya..
Mungkin ada keluhan lain yang ingin
disampaikan kak ? 11.04 &

Oh iya kak, nanti coba saya sampaikan ke

pihak syarq nya..

Mungkin ada keluhan lain yang ingin...
Kalau bisa melakukan dftar secara
langsung boleh juga, tempat kerja
dan tinggal di bandungnya sudah
pasti dan jelas, semoga ada daftar
langsung dan mudah

Anda

Oh iya kak, nanti coba saya sampaikan ke
pihak syarq nya..

Mungkin ada keluhan lain yang ingin...

- Sudahitu ajak (z)

Terimakasih kak, saran dan
masukannya, nanti akan saya

® > O

Gambar 5.9 percakapan dengan nasabah

JITELKOMSEL = @ 10.10

S ll TELKOMSEL = Gd
&P N89

N 89

Sama-sama (3, barang2 yang
tadinya mau cicil lewat syarq

N sekarang sudah kebeli semua tanpa
lewar syarq. Aplikasi Syarq sangat

« rumit padahal banyak orang yang
jujur dan tepat waktu untuk
pembayarannya. Tapi di aplikasi syarq
sangat rumit untuk bisa disetujuinya |

bandung ( sebagai photographer )

10.51

Kantornya Inova Photography School

10.51

Oh iya kak, nanti coba saya
sampaikan ke pihak syarq nya..

Mungkin ada keluhan lain yang ingin
disampaikan kak ? 11040 B

Anda

Oh iya kak, nanti coba saya sampaikan ke
pihak syarq nya..

Mungkin ada keluhan lain yang ingin...

Kakak domisili di mana?
o 1049 W

Sudah isi semua data yang diminta
syarq, tapi blm bisa melakukan
cicilan 10.50

Kalau bisa melakukan dftar secara
langsung boleh juga, tempat kerja
dan tinggal di bandungnya sudah
pasti dan jelas,, semoga ada daftar -
langsung dan mudah 11.05

Kk domisisli di Sumedang ,tapi
tinggal di Bandung 1050 |8

Anda

! Bekerja di belakang hotel horizon
Oh iya kak, nanti coba saya sampaikan ke
pihak syarq nya..

bandung ( sebagai photographer )
10 Mungkin ada keluhan lain yang ingin...

10.51
'Kantornya Inova Photography Sché?! “ Sudah itu aja k & .
eY >0 @ o > o @

—

XV



Al TELKOMSEL % ©) --- 18.35
Nasabah 70

< @ hari ini 17.52

Tapi approval dari admin syarq nya
juga cepat. Hari itu juga langsung di
approve

Il TELKOMSEL = ©) €8 18.34 % 84% M

sudah diisi kemaren ada beberapa
hal yg mau saya tanyakan.

Dulu mas/mbanya melakukan

¥ pembiayaan di syarq prosesnya

4 gimana ya ? Dan berapa lama waktu
tunggu untuk di setujui oleh pihak
lembaga ? 15.51 W

16.40

jawabannya lengkap sekali..
Kalo untuk cicilan pertama nya di
mulai dari kapan yah mas ? Apakah
ada uang muka dulu (bayar separuh) §
atau gimana mass ? 16.50 W

Terimakasihhie> |

Wa'alikumsalam prosesnya gampang
banget mb.. waktunya ga lama ya
stnadar lah bahakn mungkin
terhitung lumayan cepat

Dulu pas pertama kali belom ada DP

Nanti aku lanjutin lagi, masih otw ke
rumah &2 -

Namun sekarang seiring dengan
perbaikan .. saya agak kesulitan krna S}
ketika akan mengajukan kembali itu
ribet krna agen harus terdekat dgn
alamat rumah kita .. tpi kita tdk tau
identitas mereka ..

Aku cicrirlan pertama tahun 2017 kalo
ga salah... Bulan maret apa mei ya,
lupa 17.1

Dulu belom ada dp, jadi tuh setelah

‘ ngajuin cicilan ga bayar juga
Kalau sebelumnya saya mengajukan 99} ga bayar Juga gpp

kepada agen yg saya kenal secara
l baik dan tau seperti apa jadi tdk ada
kehawatiran 1

Q| %@0@ %eo

-

Barang udah dapet, tapi mulai
cicilannya dari bulan depannya ;5

XV
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