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MOTTO 

تِ مَا رَزَ  َٰٓأيَُّهَا ٱلَّذِينَ ءَامَنوُاْ كُلوُاْ مِن طَي بََِٰ ِ ٱشۡكُرُواْ وَ كُمۡ قۡنََٰ يََٰ  اهُ تعَۡبدُوُنَ   إنِ كُنتمُۡ إيَِّ لِِلَّ

 "Hai orang-orang yang beriman, makanlah di antara rezeki yang baik-baik yang 

Kami berikan kepadamu dan bersyukurlah kepada Allah, jika benar-benar kepada-

Nya kamu menyembah.".1 

(Q.S.Al-Baqarah : 275) 

                                                             
1 (Q.S.Al-Baqarah : 275) 
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ABSTRAK 

Afif Nur Hakiki, Ana pratiwi,M.S.A., 2023 : Pengaruh kepribadian, Kecerdasan 

Emosional, Dan Keadilan prosedural Karyawan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada 

Bank Muamalat KC Jember. 

Lembaga keuangan merupakan salah satu faktor penting dalam 

perkembangan perekonomian di Indonesia khususnya untuk menciptakan 

kesejahteraan masyarakat Indonesia. Bank Muamalat dianggap masih yang paling 

loyal dan engaged dalam industri perbankan syariah. Hasil ini merupakan studi 

yang dilakukan oleh MRI (Market Research Indonesia) pada akhir tahun 2021, 

dan diumumkan dalam ajang “5th Infobank Satisfaction, Loyalty & Engagement 

(SLE) Award 2022”. 

Fokus Penelitian : 1. Apakah Kepribadian karyawan berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah, 2. Apakah Kecerdasan Emosional karyawan berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah, 3. Apakah Keadilan Prosedural karyawan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat Indonesia (Studi Kasus 

PT. Bank Muamalat KC Jember). 

 Tujuan dalam penelitian ini adalah Untuk menguji pengaruh signifikan 

kepribadian karyawan terhadap kepuasan nasabah. Untuk menguji pengaruh 

signifikan kecerdasan emosional terhadap kepuasan nasabah. Untuk menguji 

pengaruh signifikan keadilan prosedural terhadap kepuasan nasabah pada Bank 

Muamalat Indonesia (Studi Kasus PT. Bank Muamalat KC Jember). 

Dalam penelitian ini pendekatan yang digunakan adalah pendekatan  

kuantitatif. Pendekatan ini menggunakan pendekatan deskriptif, penelitian ini 

banyak di tuntut menggunakan angka mulai dari pengumpulan data. Populasi  

penelitian  ini adalah karyawan dan nasabah pada Bank Muamalat KC Jember 

sebanyak 40 orang dan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 40 

orang dengan menggunakan teknik sampel jenuh. Uji coba instrument dalam 

penelitian ini menggunakan Uji Validitas dan Uji Reabilitas. Untuk Uji Asumsi 

klasik menggunakan (Uji Normalitas, Uji Multikolinierlitas, dan Uji 

Heteroskedastis) dan untuk Uji Analisi menggunakan Uji Linear Berganda,Uji 

Analisis Parsial (Uji T) dan Uji Simultan (Uji F) serta Uji Koefisien Determinasi 

(R2). Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan software IBM SPSS 

versi 22. 

Berdasarkan variabel penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa 

jumlah responden terbanyak memiliki kepribadian, kecerdasan emosional, dan 

keadilan prosedural  baik dengan total responden 24 dan persentase 60%, dan 

yang paling sedikit kepribadian, kecerdasan emosional, dan keadilan prosedural  

buruk dengan total responden 6 dan presentase 15%. 

Kata Kunci : Kepribadian, Kecerdasan Emosional, dan Keadilan Prosedural 

Karyawan Terhadap Kepuasan Nasabah. 
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BAlB I 

PENDAlHULUAlN 

A. Laltalr Belalkalng 

Lembalgal keualngaln merupalkaln sallalh saltu falktor penting dalla lm 

perkembalngaln perekonomialn di Indonesial khususnyal untuk menciptalka ln 

kesejalhteralaln malsya lralkalt Indonesial. Hall itu disebalbkaln tujualn pendirialn sualtu 

lembalgal keualngaln yalitu menerimal dalnal dalri malsyalralkalt daln menyallurkalnnya l 

dallalm bentuk pembialyalaln (kredit). Dallalm persfektif ekonomi dikenall tiga l 

jenis lembalgal keualngaln di Indonesial yalng dialkui daln salh menurut hukum 

yalitu Balnk, Palsalr Modall, daln Alsuralnsi. Selalin itu malsih aldal lembalga l 

keualngaln lalinnyal.2 lembalgal keualngaln aldallalh setialp perusalhalaln yalng bergeralk 

di bidalng keualngaln dimalnal kegialtalnnyal halnyal menghimpun dalnal altalu halnya l 

menyallurkaln dalnal altalu kedual-dualnyal menghimpun daln menyallurkaln dalnal.3 

Sebelum aldalnyal lembalgal simpaln pinjalm syalrialh, malsyalralkalt kecil daln 

menengalh dallalm menalmbalh modall usalhalnyal dengaln calral meminjalm kepalda l 

rentenir altalu lembalgal simpaln pinja lm konvensionall yalng bebaln bungal cukup  

tinggi sertal calral mengalksess sumber pendalnalaln dalri balnk yalng terlallu sulit 

balgi malsyalralkalt menengalh kebalwalh. Hall ini disebalbkaln terbentur paldal sistem 

daln prosedur pembialyalaln yalng berlalku terkesaln rumit, sehinggal malsyalralkalt 

tidalk malmpu memenuhi prosedur perbalnkaln tersebut. Mengetalhui fenomena l 

tersebut Pusalt Inkubalsi Bisnis Usalhal Kecil (PINBUK) meralsal prihaltin 

terhaldalp usalhal kecil daln menengalh, sehinggal mulali merumuskaln sistem 

                                                             
2 Kasmir, Bank Dan Lembaga Keuanagan Lainnya(Jakarta :PT. Grafindo Persada, 2001), Hal 13.  
3 Ibid., 13 
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keualngaln yalng lebih sesuali dengaln kondisi usalhal kecil daln sesuali denga ln 

prinsip syalrialh Islalm. Allternaltif tersebut aldallalh dengaln tereallisalsinyal  balnk 

syalrialh di kalla lngaln malsyalralkalt. 

Lembalgal keualngaln dallalm dunial keualngaln bertindalk selalku lembalga l 

yalng menyedialkaln jalsal keualngaln balgi nalsalbalhnyal, di malnal paldal umumnya l 

lembalgal ini dialtur oleh regulalsi keualngaln dalri pemerintalh. Bentuk umum da lri 

lembalgal keualngaln ini aldallalh termalsuk perbalnkaln, building society (sejenis 

koperalsi di Inggris),  Credit Union,  piallalng salhalm, alset malnaljemen,  moda ll 

ventural, koperalsi,  alsuralnsi,  dalnal pensiun, daln bisnis serupal lalinnyal. Di 

Indonesial lembalgal keualngaln ini dibalgi kedallalm 2 kelompok yalitu lembalga l 

keualngaln balnk daln lembalgal keualngaln bukaln balnk (alsuralnsi, pegaldalialn, dalna l 

pensiun, reksal dalnal, daln bursal efek). 

Lembalgal keualngaln menyallurkaln pembialya laln kepaldal nalsalbalh altalu 

menginvestalsikaln dalnalnyal dallalm suralt berhalrgal di palsalr keualngaln. Lembalga l 

keualngaln jugal menalwalrkaln bermalcalm-malcalm jalsal keualngaln mula li 

perlindungaln alsuralnsi, menjuall progralm pensiun salmpali dengaln penyimpalna ln 

balralng-balralng berhalrgal daln penyedialaln sualtu mekalnisme untuk pembalyalra ln 

dalnal daln tralnsper dalnal. Dallalm pemberialn kredit jugal dikenalkaln jalsal pinjalma ln 

kepaldal penerimal kredit (debitur) dallalm bentuk bungal daln bialyal aldministralsi. 

Sedalngkaln paldal balnk yalng berdalsalrkaln prinsip syalrialh dalpalt berdalsalrka ln 

balgi halsil altalu penyertalaln modall. Undalng-undalng Perbalnkaln Syalrialh No. 21 

Talhun 2008 menyaltalkaln balhwal perbalnkaln syalrialh aldallalh segallal sesualtu yalng 

menyalngkut tentalng balnk syalrialh daln unit usalhal syalrialh, mencalngkup 
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kelembalgalaln, kegialtaln usalhal, sertal calral daln proses dallalm melalksalnalka ln 

kegialtaln usalhalnyal berdalsalrkaln prinsip syalrialh menurut jenisnyal terdiri altals 

balnk umum syalrialh (BUS), unit usalhal syalrialh (UUS), balnk pembialyalaln 

ralkyalt syalrialh (BPRS). 

Balnk syalrialh merupalkaln lembalgal keualngaln yalng beropralsi 

menggunalkaln sistem balgi halsil sesuali syalrialt Islalm daln tidalk memberaltka ln 

nalsalbalh yalng berpedomaln paldal All-Qur’aln daln Haldis. Dallalm opralsinyal balik 

dallalm kegialtaln penghimpunaln dalnal dalri malsyalralkalt malupun dalla lm 

penyalluraln dalnal kepaldal malsyalralkalt, balnk syalrialh menetalpkaln halrgal produk 

yalng ditalwalrkaln berdalsalrkaln prinsip balgi halsil. Dallalm hall penyalluraln dalna l 

kepaldal malsyalralkalt di balnk syalrialh bialsal disebut dengaln istila lh pembia lyalaln. 

Balnk dengaln sistem syalrialh menggunalkaln alkald daln alspek legallitals yalitu 

dengaln hukum Islalm daln hukum positif, lembalgal penyelesalialn sengketal palda l 

balnk syalrialh menggunalkaln Baldaln Alrbitralse Mualmalllalt Indonesial (BAlMUI), 

struktur orgalnisalsi dallalm balnk syalrialh meliputi Dewaln Syalrialh Nalsiona ll 

(DSN), daln Dewaln Pengalwals Syalrialh (DPS).  Investalsi dallalm balnk syalria lh 

halrus hallall dengaln menggunalkaln prinsip balgi halsil, juall beli daln sewa l 

tujualnyal untuk memperoleh profit secalral syalrialh Islalm dengaln hubunga ln  

kemitralaln dengaln nalsalbalhnyal. 

Aldalpun pembialyalaln  paldal perbalnkaln terdiri dalri pembialyalaln investalsi 

daln pembia lyalaln modall kerjal. Tujualn Pembialyalaln aldallalh Salfety altalu 

kealmalnaln yalitu kealmalnaln dalri prestalsi altalu falsilitals yalng diberikaln halrus 

benalr-benalr terjalmin. Membalntu usalhal nalsalbalh, yalitu membalntu usalha l 
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nalsalbalh  yalng memerlukaln dalnal, balik dalnal investalsi altalupun dallalm bentuk 

pembialyalaln. Membalntu pemerintalh, yalitu semalkin balnyalk pembialyalaln yalng 

disallurkaln balnk malkal semalkin balnya lk peningkaltaln pembalngunaln diberbalga li 

sektor. 

Penambahan volume usaha bagi seorang pengusaha merupakan hal 

penting untuk meningkatkan pendapatan yang diperoleh. Upaya yang 

dilakukan untuk menambah volume usaha tersebut diantaranya ialah dengan 

menambah jumlah modal. Penambahan melalui kredit berpengaruh terhadap 

tingkat pendapatan yang diperoleh. Dengan penambahan modal, pengusaha 

akan lebih leluasa menambah variatif produk usahanya, dimana sebelumnya 

pengusaha sudah melakukan pengamatan terhadap peluang pasar. Setelah 

melakukan penambahan modal pedagang mengalami peningkatan pendapatan 

karena dari sisi volume usaha menjadi bertambah besar dan usaha untuk 

mengembangkan variasi produknya menjadi bertambah. Pendapatan atau 

income dari masyarakat mempunyai arti sebagai hasil penjualan dari 

faktorfaktor produksi yang dimilikinya. 

Di Indonesia sendiri roda perekonomian yang paling banyak membantu 

adalah dari sektor usaha kecil, seperti petani, pedagang, dan lain-lain yang 

merupakan landasan bagi pembangunan ekonomi. Dengan adanya lembaga 

ini, mereka bisa membuka usaha  disamping itu pihak bank juga memberikan 

kredit dengan bunga yang rendah. Karena konsumen terbesarnya adalah petani 

dan pedagang yang pada umumnya berada dalam kategori kecil, maka 

lembaga bank memberikan transaksi ini kredit pengusaha kecil, agar mudah 
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didalam proses pemberian kredit.4 Sektor usaha kecil memiliki peranan 

penting dalam pengembangan perekonomian nasional, sektor ini menyerap 

banyak tenaga kerja dan meningkatkan penghasilan masyarakat sektor usaha 

kecil juga merupakan penghasil barang dan jasa kebutuhan masyarakat dengan 

harga yang terjangkau dan merupakan sumber devisa negara yang potensial. 

Namun usaha kecil tidak terlepas dari permasalahan-permasalahan. 

Permasalahn utama yang dihadapi oleh usaha kecil adalah persoalan 

permodalan dan sulitnya akses terhadap sumber-sumber pembiayaan dari 

lembaga keuangan formal khusunya perbankan, dan kecilnya kesempatan 

mendapat peluang usaha. Selain itu juga ada masalah produksi pemasaran, dan 

teknologi. Sulitnya akses usaha kecil terhadap lembaga keuangan formal ini 

disebabkan karena proses di perbankan bisa dikatakan cukup rumit dan 

persyaratan yang disyaratkan terkadang memberatkan para pelaku usaha kecil, 

banyak juga pengusaha kecil yang merasa keberatan dengan jaminan atau 

agunan yang disyaratkan oleh oleh lembaga keuangan formal untuk 

mengambil kredit. Keadaan ini menyebabkan usaha kecil kesulitan untuk 

memperoleh bantuan kredit dari lembaga keuangan formal, kebanyakan dari 

mereka kemudian bergantung pada sunber-sumber informal, antara lain 

rentenir-rentenir liar yang memberikan pinjaman uang dengan bunga yang 

sanagt tinggi tetapi dengan prosedur dan syarat yang mudah.5 

Menurut SK Menteri Keuangan RI No. 792 Tahun 1990 lembaga 

keuangan adalah semua badan atau kelembagaan dalam bidang keuangan yang 

                                                             
4 Malayu Hasibuan, Dasar-dasar Perbankan  (Jakarta : Bumi Aksara, 2006), Hal 25 
5 Ali H. M. , Perbankan Syariah: Prinsip, Praktik dan Prospe (Jakarta: PT  Serambi Ilmu Semesta 

,2004),hal 60. 
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melakukan penghimpunan dan penyaluran dana kepada masyarakat terutama 

guna membiayai investasi perusahaan.6 Di Indonesia lembaga keuangan dibagi 

menjadi dua jenis, Lembaga Keuangan Bank / Perbankan (LKB) dan Lembaga 

Keuangan Bukan Bank (LKBB). Perbankan adalah suatu badan usaha yang 

tugasnya menghimpun dana dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya 

dalam bentuk pinjaman dan melayani jasa lainnya dalam lalu lintas 

pembayaran. Lembaga keuangan ini juga disebut dengan Depository Financial 

Institutions karena dapat menerima simpanan, dimana lembaga ini terdiri dari 

Bank Umum dan BPR.7 

Bank Syariah adalah lembaga keuangan bank yang hanya menerima 

simpanan dalam bentuk tabungan, deposito berjangka dan atau bentuk lainnya 

yang dipersamakan dengan itu dan menyalurkan dana untuk meningkatkan 

taraf hidup masyarakat yang melakukan kegiatan usaha melalui prinsip 

konvensional atau berdasar prinsip syariah yang dalam kegiatannya tidak 

memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.8  

Adapun kegiatan-kegiatan usaha yang dapat dilakukan oleh Bank 

Syariah adalah:9  

1. Menghimpun dana yang bersumber dari masyarakat dalam bentuk 

tabungan, simpanan berupa deposito berjangka dan/atau bentuk lainnya 

yang dipersamakan dengan itu. 

                                                             
6 SK Menteri Keuangan RI No. 792 Tahun 1990 
7 Bahanudin S, Hukum Bisnis Syariah (Yogyakarta: UII Press, 2011), 109 
8 Herli Ali Suyatno, Pengelolaan BPR dan Lembaga Keuangan Pembiayaan Mikro (Yogyakarta: 

Andi Yogyakarta, 2013), 3 
9 Budisantoso, Totok dan Nuritomo. Bank dan Lembaga Keuangan Lain ( Yogyakarta: Salemba 

Empat, 2013), 111 
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2. Memberi kredit. 

3. Menyediakan pembiayaan dan penempatan dana berdasar prinsip syariat 

sesuai peraturan yang ditetapkan oleh Bank Indonesia. 

4. Menempatkan dananya dalam bentuk Sertifikat Bank Indonesia (SBI), 

tabungan dan/atau deposito berjangka pada bank lain. 

Disamping kegiatan-kegiatan yang dapat dilakukan oleh Bank  

tersebut, terdapat juga kegiatan yang tidak boleh dilakukan oleh Bank sebagai 

berikut: 

1. Menerima simpanan berupa giro. 

2. Melakukan kegiatan usaha dalam valuta asing 

3. Melakukan penyertaan modal 

4. Melakukan perasuransian 

5. Melakukan usaha lain diluar kegiatan usaha sebagaimana yang dimaksud 

dalam kegiatan usaha . 

Dari salah satu kegiatan Bank Syariah diatas salah satu kegiatan 

utamanya adalah memberi kredit. Kredit menurut UU RI No.7 Tahun 1992 

tentang Perbankan Bab 1, Pasal 1, ayat (12) adalah penyediaan uang atau 

tagihan yang dapat dipersamakan dengan itu berdasarkan persetujuan atau 

kesepakatan pinjam-meminjam antara bank dengan pihak lain yang 

mewajibkan pihak peminjam untuk melunasi utangnya setelah jangka waktu 

tertentu dengan jumlah bungan imbalan atau pembagian hasil keuntungan.10 

                                                             
10 UU RI No.7 Tahun 1992 tentang Perbankan Bab 1, Pasal 1, ayat (12) 
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Saat ini menuntut Perbankan Syariah untuk dapat mengambil sebuah 

keputusan dalam hal strategi yang tepat, hal tersebut dilakukan agar dapat 

bersaing di lingkungan industry Perbankan Syariah yang semakin ketat dan 

kompetitif. Dengan semakin pesatnya perkembangan ilmu pengetahuan dan 

teknologi, semua perusahaan semakin dituntut untuk mampu  

mengembangkan ataupun menciptakan produk-produk yang sesuai dengan 

kebutuhan pasar. Tidak terkecuali dengan perusahaan Perbankan yang selalu 

dituntut untuk memberikan layanan prima yang terbaik untuk produk-produk 

yang disediakan bagi nasabah agar dapat selalu memenangkan persaingan.  

Bank Syariah memainkan peranan penting sebagai fasilitator pada seluruh 

aktivitas ekonomi dalam ekosistem industri halal. Keberadaan industri 

perbankan Syariah di Indonesia sendiri telah mengalami peningkatan dan 

pengembangan yang signifikan dalam kurun tiga dekade ini. Inovasi produk, 

peningkatan layanan, serta pengembangan jaringan menunjukkan trend yang 

positif dari tahun ke tahun.Pelayanan pelanggan yang bermutu hanya bisa 

dipahami dari sudut pandang pelanggan. Kita harus merumuskan pelayanan 

yang bermutu melalui mata pelanggan. 

Suatu perusahaan atau organisasi terdapat berbagai individu yang 

berbeda-beda dan saling bekerjasama untuk mencapai tujuan organisasi atau 

perusahaan. keberhasilan dari suatu organisasi atau perusahaan tentunya 

dipengaruhi oleh kinerja sumber daya manusia yang ada di dalamnya, hal itu 

dikarenakan sumber daya manusia merupakan asset berharga yang perlu 

dipertahankan dan dikembangkan. Karyawan merupakan salah satu asset 
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perusahaan yang harus dikelola dengan baik, sebab karyawan mempengaruhi 

keberhasilan suatu perusahaan. Terkadang perusahaan tidak dapat bersaing 

karena masalah pengelolaan sumber daya manusia dalam melakukan kegiatan 

bisnis, sehingga tidak dapat mencapai kinerja dan memberikan kepuasan 

kepada konsumen secara optimal. 

Nilai kepuasan nasabah sangat penting sebagai indikator hubungan 

yang bersifat jangka panjang dalam menjaga kestabilan, kemajuan, dan 

keuntungan dalam suatu perusahaan perbankan. Salah satu tujuan utama 

perusahaan jasa khususnya perusahaan Perbankan adalah untuk menciptakan 

kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah sebagai hasil penilaian nasabah terhadap 

apa yang diharapkannya dengan membeli dan mengkonsumsi suatu produk 

atau jasa.11 Kepuasan nasabah merupakan perasaan senang atau kecewa yang 

dirasakan seseorang setelah adanya perbandingan antara harapan dan hasil 

yang diterima. Nasabah baru akan merasa puas apabila kinerja pelayanan 

perbankan yang mereka dapatkan sama atau melebihi dari apa yang mereka 

harapkan dan perasaan kecewa akan timbul apabila suatu kinerja yang 

diperolehnya tidak sesuai dengan apa yang menjadi harapannya. Salah satu 

faktor kepuasan seseorang didasari atas respon yang baik dari orang lain. 

Organisasi atau perusahaan didalamnya terdiri dari manusia (sumber 

daya manusia) mereka memiliki kepirbadian yang berbeda-beda. Kepribadian 

yang baik sangat diperlukan dalam bekerja. Kepribadian menjadi salah satu 

faktor yang memiliki peranan penting dalam perilaku individu sehari-hari serta 

                                                             
11 M. Nur Rianto, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung: Alfabeta, 2010), hlm. 192. 
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merupakan satu bagian yang tidak dapat  terpisahkan dalam hal yang 

berhubungan dengan perilaku dalam organisasi ataupun perusahaan karena 

kepribadian menentukan bagaimana seseorang berfikir, berperilaku dan 

berperasa dalam berbagai situasi yang berbeda-beda.12 Kesesuaian antara 

kepribadian serta sifat individu dari seseorang menjadi salah satu faktor yang 

menjadi penentu efektivitas kerja dalam meraih tujuan dari organisasi. setiap 

manusia memiliki potensi dan karakteristik tersendiri yang tersembunyi dalam 

dirinya, akan tetapi hal tersebut dapat diwujudkan segala potensi yang 

dimilikinya menjadi menjadi kenyataan tergantung pada sikap dan 

kepribadiannya. Hal tersebut dapat dilihat pada saat seorang karyawan 

memberikan pelayanan kepada nasabahnya. Perbedaan dari kepribadian antar 

karyawan hendaknya mendapatkan perhatian, karena hal ini sangat 

berhubungan dengan kecerdasan emosional dalam menjalankan pekerjaannya. 

Kecerdasan emosional karyawan juga memiliki peran yang sangat 

besar dalam memberikan layanan kepada nasabah. Hal tersebut dikarenakan 

komponen emosional menjadi atribut mendasar dalam membentuk kepuasan 

nasabah, dikarenakan tanpa kecerdasan emosional yang memadai, nasabah 

tidak akan merasa puas dengan layanan yang diberikan karyawan. Dalam 

dunia kerja, kecerdasan emosional karyawan merupakan salah satu aspek 

penting bagi keberhasilan organisasi ataupun perusahaan. Kepuasan nasabah 

akan terbentuk apabila karyawan di setiap perusahaan memiliki kinerja tinggi 

untuk memenuhi berbagai tingkatan nasabah. Selain kecerdasan emosional, 

                                                             
12 Dwi Agung Nugroho Arianto, Abdul Choliq, Pengaruh Kepribadian Terhadap Kepuasan Kerja 

Karyawan Starwood Furniture Indonesia (Jepara: Jurnal Ekonomi, Bisnis dan Entrepreneurship 

Vol. 12, No. 1, April 2019, 25-34) 2019. Hlm. 26 
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faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah adalah keadilan 

prosedural yang ditunjukkan oleh seorang karyawan, hal tersebut dikarenakan 

mengacu pada persepsi karyawan tentang keadilan di perusahaan terhadap 

peraturan dan prosedur yang mengatur dalam menjalankan suatu proses. 

Keadilan prosedural fokus terhadap aturan dan prosedur ketika merespon 

keluhan konsumen atas kendala yang terjadi. Keadilan ini memiliki 

keterkaitan dengan proses kontrol yang ada. Sehingga, keadilan ini penting 

dalam proses service recovery, hal itu dikarenakan seseorang akan puas 

dengan stratego recovery yang ditawarkan dan akan merasa tidak senang jika 

proses yang diperoleh tidak memuaskan.13 Dalam keadilan prosedural dapat 

diketahui bahwa orang tidak hanya melakukan evaluasi hasil, akan tetapi juga 

melakukan evaluasi prosedur untuk menentukan alokasi dan tentunya keadilan 

prosedural dapat berpengaruh positif tehadap kepuasan nasabah. 

Nasabah pada perusahaan Perbankan yang semakin kritis dan semakin 

sadar akan hak yang mereka miliki dalam mendapatkan layanan prima sesuai 

dengan yang diinginkan oleh nasabah. Dengan demikian, perusahaan dituntut 

untuk senantiasa berupaya untuk meminimalisir kegagalan layanan dengan 

tetap menerapkan keadilan sebagai salah satu faktor yang menjadi penentu 

dalam kepuasan nasabah. Pengukuran pada tingkat kepuasan nasabah 

memiliki pengaruh positif pada layanan yang disediakan, termasuk dalam 

nasabah perusahaan perbankan. Maka, suatu organisasi atau perusahaan, 

khususnya perbankan, karyawan yang berada pada bagian depan (Frontliner) 

                                                             
13 Isti Riana Dewi, Ni Wayan Fitriana Ayu Lestari, Dewi Anggun Puspitarini, Pemulihan Layanan 

Melalui Customer Affection Pada Kepuasan Penanganan Keluhan Mitra Pengemudi 

Online(Cirebon: Jurnal Maneksi Vol. 10, No. 1, Juni 2021), hlm. 37. 
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diharapkan mampu memberikan respon yang cepat pada proses pelayanan 

transaksi. Meningkatkan layanan dan kepuasan nasabah atau pelanggan tentu 

dapat meningkatkan pendapatan. Tingkat kepuasan pelanggan tentu memilki 

dampak terhadap pendapatan lembaga dimana masyarakat memiliki pilihan 

kemana mereka hendak mendapatkan produk, program, dan layanan dari 

perusahaan tersebut.  

Bank Muamalat Indonesia (BMI) berdasarkan Akta No. 1 tanggal 1 

November 1991 Masehi atau 24 Rabiul Akhir 1412 H, dibuat di hadapan 

Yudo Paripurno, S.H., Notaris, di Jakarta, PT Bank Muamalat Indonesia Tbk 

selanjutnya disebut “Bank Muamalat Indonesia” atau “BMI” berdiri dengan 

nama PT Bank Muamalat Indonesia. Akta pendirian tersebut telah disahkan 

oleh Menteri Kehakiman Republik Indonesia dengan Surat Keputusan No. C2-

2413.HT.01.01 Tahun 1992 tanggal 21 Maret 1992 dan telah didaftarkan pada 

kantor Pengadilan Negeri Jakarta Pusat pada tanggal 30 Maret 1992 di bawah 

No. 970/1992 serta diumumkan dalam Berita Negara Republik Indonesia No. 

34 tanggal 28 April 1992 Tambahan No. 1919A. 

Bank Muamalat Indonesia (BMI) didirikan atas gagasan dari Majelis 

Ulama Indonesia (MUI), Ikatan Cendekiawan Muslim Indonesia (ICMI) dan 

pengusaha muslim yang kemudian mendapat dukungan dari Pemerintah 

Republik Indonesia, sehingga pada 1 Mei 1992 atau 27 Syawal 1412 H, Bank 

Muamalat Indonesia secara resmi beroperasi sebagai bank yang menjalankan 

usahanya berdasarkan prinsip syariah pertama di Indonesia. Dua tahun 

setelahnya, tepatnya pada pada 27 Oktober 1994, BMI memperoleh izin 
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sebagai Bank Devisa setelah setahun sebelumnya terdaftar sebagai perusahaan 

publik yang tidak listing di Bursa Efek Indonesia (BEI). Selanjutnya, pada 

2003, BMI dengan percaya diri melakukan Penawaran Umum Terbatas (PUT) 

dengan Hak Memesan Efek Terlebih Dahulu (HMETD) sebanyak 5 (lima) kali 

dan menjadi lembaga perbankan pertama di Indonesia yang mengeluarkan 

Sukuk Subordinasi Mudharabah. Aksi korporasi tersebut membawa penegasan 

bagi posisi Bank Muamalat Indonesia di peta industri perbankan Indonesia. 

BMI tidak pernah berhenti untuk berkembang dan terus bermetamorfosa untuk 

menjadi entitas yang semakin baik dan meraih pertumbuhan jangka panjang. 

Saat ini nasabah Bank Muamalat dianggap masih yang paling loyal dan 

engaged dalam industri perbankan syariah. Hasil ini merupakan studi yang 

dilakukan oleh MRI (Market Research Indonesia) pada akhir tahun 2021, dan 

diumumkan dalam ajang “5th Infobank Satisfaction, Loyalty & Engagement 

(SLE) Award 2022”. Bank syariah pertama di Indonesia ini berhasil merebut 

posisi pertama dalam tiga kategori dari empat kategori utama yang dinilai, 

yakni Loyalty Index, Engagement Index, dan Marketing Engagement. Dua 

kategori pertama sudah dipertandingkan dari tahun tahun sebelumnya. 

Sementara, yang terakhir adalah kategori baru yang mengukur seberapa 

keterikatan emosional nasabah dalam melakukan pemasaran dan pengaruh 

kepada orang-orang yang dikenalnya agar menjadi nasabah Bank Muamalat. 

Penghargaan hasil kerja sama Majalah Infobank dan Marketing 

Research Indonesia (MRI) ini merupakan bentuk apresiasi kepada bank-bank 

yang berhasil menjaga dan meningkatkan hubungan emosional dan loyalitas 
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dengan para nasabah. Melalui pelayanan yang sustainable dan berbagai solusi 

keuangan, bank-bank ini dianggap mampu menjaga kepercayaan nasabah di 

tengah pandemi dan disrupsi teknologi yang terjadi sekarang ini. Bank 

Muamalat juga berhasil meraih posisi pertama kepuasan nasabah (customer 

satifaction index) untuk kategori pelayanan Customer Service, Kantor Cabang, 

dan ATM (Anjungan Tunai Mandiri). Dan inilah alasan kenapa peneliti 

memilih Bank Muamalat Indonesia yakni karena adanya keyakinan bahwa 

bank muamalat adalah bank yang berlandaskan aturan islam kemungkinan 

besar para karyawan yang bekerja di bank muamalat pasti memiliki 

kepribadian yang lain dibanding dengan karyawan bank konvensional, dilihat 

dari penghargaan yang diberikan terhadap Bank Muamalat Indonesia. 

Dari uraian diatas, peneliti dapat mengangkat fenemona tersebut 

dengan judul “PENGARUH KEPRIBADIAN, KECERDASAN 

EMOSIONAL, DAN KEADILAN PROSEDURAL KARYAWAN 

TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA BANK MUAMALAT KC 

JEMBER”. 

B. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Apakah Kepribadian karyawan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah? 

2. Apakah Kecerdasan Emosional karyawan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah? 

3. Apakah Keadilan Prosedural karyawan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah? 
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C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian merupakan gambaran tentang arah yang akan dituju 

dalam melakukan penelitian.14 Dalam penelitian ini ada beberapa tujuan yang 

ingin dicapai, antara lain : 

1. Untuk menguji pengaruh signifikan kepribadian karyawan terhadap 

kepuasan nasabah pada Bank Muamalat Kantor Cabang Jember. 

2. Untuk menguji pengaruh signifikan kecerdasan emosional terhadap 

kepuasan nasabah pada Bank Muamalat Kantor Cabang Jember. 

3. Untuk menguji pengaruh signifikan keadilan prosedural terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank Muamalat Kantor Cabang Jember. 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 

1. Segi  Teoritis 

Penelitian ini diharapkan menjadi media efektifitas dalam 

menerepkan pengetahuan dan keilmuan yang selama ini dipelajari oleh 

peneliti dibangku kuliah, khususnya dalam kajian pengembangan ilmu 

perbankan islam agar ilmu tersebut selalu berkembang dan diketahui oleh 

semua pihak. 

  

                                                             
14Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah (Jember: IAIN Jember Press, 2017), 45. 
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2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Penelitian ini digunakan untuk memenuhi tugas akhir skripsi 

sebagai persyaratan memperoleh Gelar Sarjana pada prodi Perbankan 

Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Universitas Islam Negeri 

Kiai Achmad Siddiq Jember.  Diharapkan dari peneliti ini menambah 

pengetahuan, wawasan dan pemahaman tentang pengaruh kepribadian, 

kecerdasan emosional, dan keadilan prosedural karyawan terhadap 

kepuasan nasabah. Penelitian ini juga dapat digunakan sebagai sarana 

untuk mengaplikasian ilmu yang telah diperoleh di bangku kuliah 

secara teoritis dikaitkan dengan sebenarya yang terjadi di lapangan.  

b. Bagi Instansi 

Dalam penelitian ini diharapkan bagi lembaga perbankan 

syariah dapat menjadi solusi permasalahan yang ada dan dapat menjadi 

sebuah patokan dalam berjalannya opersional dengan lebih baik lagi. 

c. Bagi Akademik dan Pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi 

kepenulisan bagi intansi maupun sebagai daftar rujukan bagi 

penelitian-penelitian selanjutnya yang mungkin memilik makna 

substansi yang sama dengan penelitian ini. 
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E. Ruang Lingkup Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di PT Bank Muamalat Kantor Cabang 

Jember  

1. Variabel Penelitian 

Variabel penelitian adalah sifat, obyek atau kegiatan yang masih 

belum diketahui oleh para ahli untuk dipertimbangkan dan dibuat 

keputusan. Variabel penelitian terdiri atas dua macam yakni Variabel 

independent  atau variabel yang tergantung pada variabel lainnya dan 

Variabel bebas atau variabel yang tidak tergantung pada variabel 

lainnya.Variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini ialah : 

a) Variabel independent yang digunakan pada penelitian ini adalah 

sebagai berikut:  

1) Pengaruh Kepribadian  (X1) 

2) Kecerdasan Emosional  (X2) 

3) Keadilan Prosedural  (X3) 

4) Kepuasan Nasabah  (X4) 

b) Variabel dependent 

Varaibel Dependent adalah variabel yang keberadaannya 

dipengaruhi oleh variabel lainnya. Variabel ini nilainya 

dipengaruhi oleh variabel independent. Dalam penelitian ini 

variabel dependent ialah kepuasan nasabah (Y) 

 

 



18 

 

 

 

2. Indikator Variabel 

Indikator merupakan ukuran, yaitu indikator yang digunkan untuk 

menguatkan definisi dari variable. Apabila definisi indikator sudah jelas, 

maka akan diperoleh indikator variabelnya. 

   Tabel 1.1  

  Indikator penelitian 

Variabel Definisi Indikator Alat ukur skala skor 

Variabel 

independen 

 

Kepribadian 

suatu organisasi yang 

dinamis dari sistem 

psiko-fisik indvidu yang 

menentukan tingkah 

laku dan pemikiran 

indvidu secara khas.  

1.Bertanggung 

jawab 

2.Percaya diri 

3.Saling 

menghargai 

4.Bersikap santun 

5.Kompetitif 

kuesioner ordinal 1. baik 

2. sedang 

3. buruk 

Variabel 

independen 

 

Kecerdasan 

emosional 

Biasa nya tidak 

dilakukan sebagai 

terminology yang berdiri 

sendiri. Terdapat tiga 

terminologi yang saling 

berkaitan yaitu affect, 

emotions, dan moods. 

1.Kecerdasan 

emosional tinggi 

2.Kecerdasan 

emosional sedang 

3.Kecerdasan 

emosional rendah 

kuesioner ordinal 1. Baik 

2. Sedang 

3. buruk 

Variabel 

independen 

 

Keadilan 

procedural 

berhubungan dengan 

persepsi bahawan akan 

suatu bentuk keadilan 

dari semua proses yang 

telah diterapkan oleh 

pihak atasan dalam 

perusahaan tersebut dan 

digunakan untuk 

mengevaluasi kinerja 

para karyawannya.  

1.Jadwal kerja 

2.Beban kerja 

3.Imbalan 

kuesioner ordinal 1. Baik 

2. Sedang 

3. Buruk 

Variabel 

dependen 

 

Kepuasan 

Kepuasan (satisfaction) 

adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang 

yang timbul karena 

1.Ketepatan janji 

2.Kedekatan tempat 

pelanggan 

3.Kemampuan 

untuk membantu 

kuesioner ordinal 1. Baik  

2. Sedang  

3. Buruk  
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nasabah membandigkan kinerja 

yang diperepsikan 

produk (atau hasil) 

terhadap ekspektasi 

mereka 

pelanggan 

. 

F. Definisi Operasional 

Definisi Istilah berisi tentang pengertian istilah-istilah penting yang 

menjadi titik perhatian peneliti di dalam judul penelitian. Tujuannya agar 

tidak terjadi kesalah pahaman terhadap makna istilah sebagaimana dimaksud 

peneliti.15 Berdasarkan indikator empiris variable penelitian kemudian 

dilanjutkan dengan mengemukakan definisi operasional. Definisi operasional 

adalah definisi yang digunakan sebagai pijakan pengukuran secara empiris 

terhadap variable penelitian dengan rumusan yang didasarkan pada indicator 

variable, Berikut ini definisi operasional dari variable-variabel yang terlihat 

dalam penelitian. 

1. Kepribadian adalah suatu organisasi yang dinamis dari sistem psiko-fisik 

indvidu yang menentukan tingkah laku dan pemikiran indvidu secara 

khas. Terjadinya Interaksi psiko-fisik mengarahkan tingkah laku manusia. 

Maksud dinamis pada pengertian tersebut adalah perilaku yang mungkin 

saja berubah-ubah melalui proses. 

2. Kecerdasan Emosional Istilah kecerdasan emosi berakar dari konsep 

social intelligence , yaitu suatu kemanapun memahami dan mengatur 

untuk bertindak secara bijak dalam hubungan antar manusia, untuk 

menempatkan kecerdasan emosional yang dibedakan menjadi lima 
                                                             
15Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah (Jember: IAIN Jember Press, 2017), 45. 
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wilayah utama, yaitu kemampuan untuk mengenalikan diri sendiri, 

kemampuan mengelola emosi dan mengekspresikan emosi diri sendiri 

dengan tepat, kemampuan memotivasi diri, kemampuan mengenali emosi 

orang, dan kemampuan membina hubungan dengan orang lain16. 

3. Keadilan Prosedural berhubungan dengan persepsi bahawan akan suatu 

bentuk keadilan dari semua proses yang telah diterapkan oleh pihak 

atasan dalam perusahaan tersebut dan digunakan untuk mengevaluasi 

kinerja para karyawannya. Anggapan adil atau tidak adil mengenai proses 

dan prosedur yang telah diterapkan menunjukkan tingkat 

tinggi/rendahnya keadilan prosedural menurut bawahan. Jadi keadilan 

prosedural adalah sebuah anggapan yang lahir dari persepsi karyawan 

dengan melihat seberapa konsistennya perusahaan dalam menerapkan 

aturan yang telah ditetapkan oleh perusahaan itu sendiri17. 

4. Kepuasan nasabah adalah tingkat keadaan perasaan seseorang yang 

merupakan hasil dari perbandingan antara penilaian kerja/hasil akhir 

produk dalam hubungannya dengan harapan nasbah, dan mereka dapat 

menyampaikan apa dan bagaimana harapan mereka. 

G. Asumsi Penelitian 

Asumsi penelitian biasa disebut juga sebagai anggapan dasar atau 

postulat, yaitu sebuah titik tolak pemikiran yang kebenarannya diterima oleh 

peneliti. Anggapan dasar harus dirumuskan secara jelas sebelum peneliti 

                                                             
16 Purwa Atmaja, psikolgi pendidikan, (Yogyakarta :  Ar-ruzz medua,2013) hal. 160 

 17 Rosita Kharisma Widiastuti, Pengaruh Keadilan Prosedural Terhadap Kinerja Karyawan 

Dengan Tingkat Kepuasan Karyawan Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada Pegawai 

Bagian Keuangan UNY), Skripsi Fakultas Ekonomi UNY, 2016, h. 24 
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melangkah mengumpulkan data. Anggapan dasar disamping berfungsi 

sebagai dasar berpijak yang kukuh bagi masalah yang diteliti juga untuk 

mempertegas variabel yang menjadi pusat perhatian penelitian dan 

merumuskan hipotesis.18 Asumsi pada penelitian ini menyatakan bahwa 

terdapat pengaruh kepribadian, kecerdasan emosional, dan keadilan 

prosedural karyawan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Muamalat Kc 

Jember. 

Gambar 1.1 

Kerangka berfikir  

 

 

 

 

 

 

 

H. Hipotesis 

Dalam sebuah penelitian, hipotesis merupakan jawaban sementara 

terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian ini 

telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara, 

karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, 

belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui 

                                                             
18 Tim Penyusun, “Pedoman Penulisan Karya Ilmiah”, (Jember: IAIN Jember Press,2018),39. 
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pengumpulan data. Jadi hipotesis juga dapat dinyatakan sebagai jawaban 

teoritis terhadap rumusan masalah penelitian.19 Adapun hipotesis penelitian 

sebagai berikut : 

1. Kepribaldialn, Kecerdalsaln Emosionall, Daln Kealdilaln Prosedurall 

Kalryalwaln Dalpalt Mempengalruhi Kepualsaln Nalsalbalh Paldal Balnk 

Mualmallalt Kc Jember” 

Halsil penelitialn empiris terdalhulu yalng dilalkukaln oleh Irma l 

Trismalya20
l “Pengalruh Falktor 6Al Service Excellence terhaldalp Kepualsaln 

Nalsalbalh di Balnk Mualmallalt Indonesial Kalntor Calbalng Kediri”, Halsil 

alnallisis menya ltalkaln balhwal : Secalral palrsiall Pengalruh A lbility 

(Kemalmpualn) berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp Kepualsa ln 

Nalsalbalh, Secalral palrsiall Pengalruh A lttitude (Sikalp) berpengalruh positif 

daln signifikaln terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh, Secalral palrsiall Pengalruh 

A lppealralnce (Penalmpila ln) berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp 

Kepualsaln Nalsalbalh, Secalral palrsiall Pengalruh Alttention (Perhaltialn) 

berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh, Secalra l 

palrsiall Pengalruh A lction (Tindalkaln) berpengalruh positif daln signifika ln 

terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh, Pengalruh A lccountalbility (Kemalmpualn) 

terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh di Balnk Mualmallalt Indonesial Kalntor Calbalng 

Kediri, malkal hipotesis dallalm penelitialn ini sebalgali berikut : 

                                                             
19 Sugiyono. 2016 “Metode Penelitian, Kuantitatif, Kualitatif Dan R&D”. Bandung: Alfabeta. Hal 

64. 
20 Irma Trismaya, 2020, IAIN Tuluagung, “Pengalruh Falktor 6Al Service Excellence terhaldalp 

Kepualsaln Nalsalbalh di Balnk Mualmallalt Indonesial Kalntor Calbalng Kediri” 
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H1 : Kepribaldialn, Kecerdalsaln Emosionall, Daln Kealdilaln 

Prosedurall Kalryalwaln Dalpalt Mempengalruhi Kepualsaln Nalsalbalh 

Paldal Balnk Mualmallalt Kc Jember.  

2. Kepribaldialn, Kecerdalsaln Emosionall, Daln Kealdilaln Prosedurall 

Kalryalwaln Tidalk Dalpalt Mempengalruhi Kepualsaln Nalsalbalh Paldal 

Balnk Mualmallalt Kc Jember”  

Halsil penelitialn empiris terdalhulu yalng dilalkukaln oleh Halna l 

septialni21 “Pengalruh Kecerdalsaln Emosionall, Disiplin Kerjal daln 

Lingkungaln Kerjal terhaldalp Produktivitals Kerjal Kalryalwaln di Balnk 

Syalrialh Malndiri Calbalng Tulungalgung”. Halsil penelitialn ini menu 

njukkaln balhwal secalral palrsiall, 1) Valrialbel kecerdalsaln emosiona ll 

berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp produktivitals kerjal kalryalwaln 

di Balnk Syalrialh Malndiri Calbalng Tulungalgung. 2) Valrialbel disiplin kerja l 

berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp produktivitals kerjal kalryalwaln 

di Balnk Syalrialh Malndiri Calbalng Tulungalgung. 3) Valrialbel lingkunga ln 

kerjal berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp produktivitals kerja l 

kalryalwaln di Balnk Syalrialh Malndiri Calbalng Tulungalgung. 4) Valrialbel 

kecerdalsaln emosionall, disiplin kerjal daln lingkungaln kerjal secalra l 

bersalma l-salmal berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp produktivitals 

kerjal kalryalwaln di Balnk Syalrialh Malndiri Calbalng Tulungalgung. 

Berdalsalrkaln uralialn tersebut, malkal hipotesis dallalm penelitialn ini sebalga li 

berikut : 

                                                             
21 Hana Septiani, 2018, Iain Tulungagung, “Pengalruh Kecerdalsaln Emosionall, Disiplin Kerjal daln 

Lingkungaln Kerjal terhaldalp Produktivitals Kerjal Kalryalwaln di Balnk Syalrialh Malndiri Calbalng 

Tulungalgung” 
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H2 : Kepribaldialn, Kecerdalsaln Emosionall, Daln Kealdilaln 

Prosedurall Kalryalwaln Tidalk dalpalt Mempengalruhi Kepualsaln 

Nalsalbalh Paldal Balnk Mualmallalt Kc Jember Kepribaldialn, Kecerdalsaln 

Emosionall, Daln Kealdilaln Prosedurall Kalryalwaln Tidalk Dalpalt 

Mempengalruhi Kepualsaln Nalsalbalh Paldal Balnk Mualmallalt Kc Jember  

I. Metode Penelitian  

Metode penelitia ln sebalgali sualtu calral untuk memperoleh sua ltu 

kebenalraln ilmu pengetalhualn altalu pemecalhaln sualtu malsallalh, paldal dalsalrnya l 

menggunalkaln metode ilmia lh. Balb ini alkaln di uralikaln tentalng jenis daln desalin 

operalsionall, lokalsi daln walktu penelitialn, prosedur penelitia ln daltal, allalt ukur 

yalng digunalkaln daln alnallisal daltal 

1. Pendekaltaln da ln Jenis Penelitia ln 

Dallalm penelitialn ini pendeka ltaln yalng digunkaln aldallalh pendekaltaln  

kualntitaltif.22 Pendekaltaln ini menggunalkaln pendekaltaln deskriptif, 

penelitialn ini balnyalk di tuntut mengguna lkaln alngkal mulali dalri 

pengumpulaln daltal.  

Metode kualntitaltif bertujualn untuk menjelalskaln altalu 

medeskripsikaln sualtu kealdalaln, peristiwal, altalu segallal sesualtu yalng 

berkalitaln dengaln valrialbel-valrialbel yalng bisal dijelalskaln dengaln 

alngkalalngkal malupun kaltal-kaltal. Metode penelitialn ini digunalkaln untuk 

meneliti paldal populalsi altalu salmpel tertentu, pengumpulaln daltal 

                                                             
22 Tim Penyusun, pedoman penulisan karya tulis ilmia, (Jember, IAIN Jember press, 2018).40 
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menggunalkaln instrument penelitialn, alnallisis daltal bersifalt kualntitaltif/ 

staltistik, dengaln tujualn untuk menguji hipotesis yalng telalh ditetalpkaln.23 

2. Populalsi, Salmpel, daln Salmpling 

a) Populalsi 

Populalsi aldallalh keseluruhaln objek altalu subjek yalng beralda l 

paldal sualtu wilalyalh daln memenuhi syalralt-syalralt tertentu berkalitaln 

dengaln malsallalh penelitialn, altalu keseluruhaln unit altalu individu dalla lm 

rualng lingkup yalng alkaln diteliti.24 Populalsi  penelitialn  ini aldallalh 

kalryalwaln daln nalsalbalh paldal Balnk Mualmallalt KC Jember.  

b) Salmpel 

Salmpel aldallalh balgia ln dalri jumlalh daln kalralkteristik yalng 

dimiliki oleh populalsi.25 Teknik pengalmbilaln salmpel dallalm penelitialn 

ini menggunalkaln aldallalh salmpling jenuh. Salmpling jenuh aldallalh 

teknik penentualn salmpel bilal semual alnggotal populalsi digunalkaln 

sebalgali salmpel. Hall ini sering dilalkukaln bilal jumlalh populalsi relaltive 

kecil, kuralng dalri 30 oralng, altalu penelitialn yalng ingin membualt 

generallisalsi dengaln kesalla lhaln yalng salngalt kecil. Istilalh lalin salmpel 

jenuh aldallalh sensus, dimalnal semual alnggotal populalsi dijaldika ln 

salmpel.26 

 

 

                                                             
23 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif, dan R&D (Bandung: Alfabeta, 2016). 7-8 
24 Nanang Martono, Metode Penelitian Kuantitaif: Analisi Isi dan Analisisi Data Sekunder.  

    (Jakarta: Rajawali Pres, 2012).74. 
25 Sugiyono, metode penelitian kuantitatif, kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2016), 80 
26 Sugiyono, metode penelitian kuantitatif, kualitatif , 85 
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c) Teknik Salmpling 

Teknik salmpling, aldallalh teknik penga lmbilaln salmpel. Untuk 

menentukaln salmpel ya lng alkaln digunalkaln dallalm penelitialn. Teknik 

pengalmbilaln salmpel dallalm penelitialn ini aldallalh Simple Ra lndom 

Salmpling, yalitu setialp alnggotal altalu unit dalri populalsi ya lng 

mempunyali kesempaltaln yalng salmal untuk diseleksi seba lgali salmple. 

Dengaln calral mengundi alnggotal populalsi kemudialn peneliti meliha lt 

buku register kalryalwaln balnk untuk meliha lt allalmalt nalsalbalh lallu 

berkunjung keruma lhnyal daln membalgikaln lembalr quesioner untuk 

diisi oleh responden. Sa lmple yalng terpilih diminta l untuk  mengisi 

Informed Consent terlebih dalhulu. 

3. Teknik daln Instrumen Pengumpula ln Daltal 

Aldalpun teknik pengumpulaln daltal yalng digunalkaln aldallalh mela llui 

alngket (kuesioner). Kuesioner aldallalh sualtu dalftalr pertalnyalaln altalu 

pernyaltalaln tentalng topik tertentu yalng diberikaln kepaldal subjek balik 

secalral kelompok, untuk mendalptkaln informalsi tertentu yalng menggnalka ln 

skallal likert dengaln bentuk ceklist. Selalnjutnyal alngket disusun diuji 

kelalyalkalnnyal melallui pengujialn instrument ya litu uji valliditals daln 

realbilitals. 

4. Alnallisis Daltal 

a) Pengolalhaln Daltal 

Melalkukaln alnallisis daltal terlebih dalhulu daltal halrus diolalh 

dengaln tujualn mengubalh daltal menjaldi informalsi. Dallalm staltistik, 
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informalsi yalng diperoleh diperguna lkaln untuk proses penga lmbila ln 

keputusaln, terutalmal dallalm pengujialn hipotesis. Da llalm proses 

pengolalhaln daltal terdalpalt lalngkalh-lalngkalh yalng halrus ditempuh di 

alntalralnyal: 

1) Editing 

Dallalm penelitialn ini, peneliti mela lkukaln pemeriksalaln 

kemballi terhaldalp kelengkalpaln daltal yalng dialmbil dalri palndualn 

walwalncalral. Alpalbilal terdalpalt daltal yalng meralgukaln altalupun sallalh, 

malkal alkaln dila lkukaln pengkaljia ln ulalng. 

2) Scoring 

Proses skoring daltal dengaln calral pemberialn skor tertinggi pa lda l 

jalwalbaln benalr, skor terenda lh paldal jalwalbaln yalng sallalh dalri halsil 

kuesioner yalng diberikaln. Scoring paldal responden dengaln jalwalbaln 

jalwalbaln iyal diberi skor 3, cukup diberi skor 2, ja lwalbaln kuralng 

diberi skor 1. Denga ln jumlalh skor 12 – 15 dikaltalgorikaln balik, 

dengaln jumlalh skor 9 – 11 dikaltalgorikaln sedalng daln 5 – 8 

dikaltalgorikaln buruk untuk kuesioner kepriba ldialn. Scoring palda l 

responden dengaln jalwalbaln jalwalbaln iyal diberi skor 3, cukup diberi 

skor 2, jalwalbaln tidalk diberi skor 1. Denga ln jumlalh skor 8 – 9 

dikaltalgorikaln balik, dengaln jumlalh skor 6 – 7 dikaltalgorikaln sedalng 

daln 3 – 5 dikaltalgorikaln buruk untuk kuesioner kecerdalsaln 

emosionall, kealdilaln procedurall daln kepualsaln nalsalbalh. 
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3) Coding  

Proses mengkla lrifikalsi daln memberikaln kode paldal daltal yalng 

diberikaln untuk mempermuda lh pengolalhaln daltal. Halsil jalwalbaln 

setialp pertalnyalaln di beri kode ja lwalbaln sesuali dengaln petunju 

coding. Paldal penelitialn ini, valrialbel kepribaldialn, kecerdalsa ln 

emosionall, kealdilaln procedurall daln kepualsaln nalsalbalh :  balik 

diberi kode 1, seda lng kode 2, daln buruk kode 3.  

4) Talbula lting 

Daltal yalng sudalh diberi kode kemudia ln ditalbulalsikaln daln 

dikelompokkaln sesuali valrialbel. Dalri semua l daltal yalng diperoleh 

dilalkukaln talbulalsi silalng untuk meliha lt alpalkalh aldal pengalruh 

alntalral kepribaldialn kalryalwaln dengaln kepualsaln nalsalbalh. 

5) Entry  

Merupalkaln sualtu proses mema lsukkaln daltal ke dallalm 

komputer untuk sela lnjutnya l dilalkukaln alnallisis daltal dengaln 

menggunalkaln progralm staltistik dallalm komputer. 

6) Clealning  

Merupalkaln proses alkhir dallalm pengolalhaln daltal, denga ln 

melalkukaln pengecekaln daltal yalng sudalh di entry untuk melihalt alda l 

tidalknyal kesalla lhaln dallalm memalsukkaln daltal. 

b) Uji Valliditals daln Relia lbilitals 

Lembalr quesioner seba lgali allalt ukur penelitia ln perlu diuji coba l 

terlebih dalhulu sebelum diguna lkaln, kalrenal untuk menilali la lyalk 
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tidalknyal isi dalri lembalr quesioner  tersebut dija ldikaln sebalga li 

instrumen penelitialn yalng dinyaltalkaln oleh Alrikunto, instrumen ya lng 

balik halrus memenuhi dua l persyalraltaln penting yalitu vallid daln relialbel. 

a. Uji Valliditals 

Uji valliditals dilalkukaln untuk mengetalhui alpalkalh sualtu 

instrument allalt ukur telalh menjallalnkaln fungsi ukurnyal. Menurut 

Sekalraln “valliditals menunjukkaln ketepaltaln daln kecermaltaln allalt 

ukur dallalm melalkukaln fungsi ukurnya l”. Sualtu skallal pengukuraln 

dikaltalkaln vallid bila l ial melalkukaln alpal yalng sehalrusnya l dilalkukaln 

daln mengukur alpal yalng sehalrusnya l diukur.27 

Untuk mengetalhui instrumen ya lng digunalkaln sudalh vallid 

daln tidalk valallid, besalrnyal korelalsi ( r hitung) tersebut 

dibalndingkaln dengaln r talble. Dengaln talralf signifikaln sebesalr 5% 

Jikal r hitung > r talbel malkal dinyaltalkaln vallid 

Jikal r hitung < r talbel malkal dinyaltalkaln tidalk vallid 

 Selalin dengaln membalndingkaln r hitung dengaln r talbel, bisa l 

jugal dilalkukaln dengaln melihalt talndal bintalng paldal talralf kesallalhaln 

5% dallalm penelitialn. Jikal paldal nilali Pealrson Correlaltion terdalpalt 

talndal bintalng, malkal instrumen tersebut dinyaltalkaln vallid, daln 

seballiknyal jikal paldal nilali pealrson correlaltion tidalk aldal bintalng 

malkal dalpalt dinya ltalkaln balhwal instrument tersebut tidalk vallid. 

 

                                                             
27 Toni Wijaya, Analisis Data Penelitan Menggunakan SPSS untuk Skripsi, Tesis dan Disertasi 

Contoh-contoh Penelitian dan Interprestasi Output SPSS, ( Yogyakarta: Universitas Atmajaya, 

2009), 109. 
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b. Uji Relialbilitals 

Uji relia lbilitals iallalh uji untuk mengetalhui seja luh malna l 

halsil tetalp konsisten. Penguji relialbilitals dilalkukaln untuk 

mengetalhui alpalkalh halsil jalwalbaln dalri kuesioner oleh responden 

benalr-benalr stalbil dallalm mengukur sualtu gejallal altalu kejaldialn. 

Yalng dinyaltalkaln oleh Imalm Ghalzalli pengukuralnnyal halnyal sekalli 

daln kemudialn halsilnyal dibalndingkaln dengaln pertalnyalaln lalin altalu 

mengukur korelalsi alntalr jalwalbaln pertalnyalaln. SPSS memberika ln 

falsilitals untuk mengukur relialbilitals dengaln uji staltistic yalng 

menggunalkaln rumus A llphal Cronbalch. Suralt valrialbel dikaltalkaln 

relialbel, alpalbilal:28 

Halsil A llphal Cronbalch > 0,60 malkal dinyaltalkaln relialbel 

Halsil A llphal Cronbalch < 0,60 malkal dinyaltalkaln tidalk relialbel 

c) Uji Alsumsi Klalsik 

Uji alsumsi kla lsik iallalh sualtu alnallisis yalng digunalkaln untuk 

menilali didallalm model regresi terdalpalt malsallalh-malsallalh alsumsi 

klalsik. Dallalm pengujialn tersebut menggunalkaln beberalpal calral, yalng 

meliputi : 

a. Uji Normallitals 

Uji Normallitals bergunal untuk menentuka ln daltal yalng 

telalh dikumpulkaln berdistribusi normall altalu dialmbil dalri 

populalsi normall. Uji Normallitals paldal model regresi digunalkaln 

                                                             
28 Imam Ghazali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program IBM SPSS 21 Update PLS 

Regresi, ( Semarang: Badang Penerbit Undip, 2013),48. 
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untuk menguji alpalkalh nilali residuall yalng dihalsilkaln dalri regresi 

terdistribusi secalral normall altalu tidalk. Normallitals daltal dalpalt 

dilihalt dengaln melihalt probalbility plot, dimalnal jikal titik-titik plot 

menyebalr sekitalr galris dialgonall, malkal nila li residul tersebut telalh 

normall.29 

b. Uji Multikolinieritals 

Uji Multikolonierita ls bergunal untuk mengeta lhui alpalka lh 

dallalm model regresi ditemuka ln aldalnyal korelalsi alntalr valrialbel 

bebals. Model regresi ya lng balik sehalrusnya l tidalk terjaldi korelalsi 

sempurnal altalu mendekalti sempurnal dialntalral valrialbel bebalsnyal. 

Untuk mengetalhui aldal altalu tidalknyal multikolinierita ls malkal dalpalt 

dilihalt dalri nilali Valrialns Inflalbtion Falktor (VIF) da ln toleralnce (α). 

Baltals dalri nilali toleralnce vallue aldallalh 0,01 daln VIF aldallalh 10. 

Alpalbilal toleralnce vallue dibalwalh 0,01 talu nilali VIF dialtals 10 malka l 

terjaldi multikolinierita ls.30 

c. Uji Heteroskedalstisitals 

Uji heteroskedalstisitals bertujualn untuk menguji alpalkalh 

dallalm model regresi terjaldi ketidalksalmalaln valrialnce dalri residua ll 

saltu pengalmaltaln ke pengalmaltaln yalng lalin. Uji heteroskedalstisitals 

dalpalt dilalkukaln dengaln metode ralnk spealrmaln. Dimalnal dalsalr 

pengalmbilaln keputusaln aldallalh jikal nila li signifikalnsi altalu Sig. (2-

taliled) lebih besa lr dalri nilali 0.05 malkal dalpalt dikaltalkaln balhwa l 

                                                             
29 Wiratna Sujarweni, SPSS Untuk Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Baru Press, 2015), 182. 
30 Duwi, Priyatno, SPSS 22 : Pengolahan Data Terpraktis, (Yogyakarta: CV Andi Offiset), 99. 
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tidalk terdalpalt malsallalh heteroskedalstisitals, seballiknyal jikal nila li 

signifikalnsi altalu Sig. (2-taliled) lebih kecil da lri nilali 0.05 malka l 

dalpalt dikaltalkaln balhwal terdalpalt malsallalh heteroskedalstisitals.31 

d) Hipotesis 

a. Uji t 

Pengujialn t Staltistik aldallalh pengujia ln terhaldalp 

malsingmalsing valrialbel independen. Uji t alkaln dalpalt menunjukaln 

pengalruh malsing-malsing valrialbel independen (secalral palrsiall) 

terhaldalp valrialbel dependen. 

1) Bilal H0 : bi ≤ 0 = valrialbel independen berpengalruh negaltif 

terhaldalp valrialbel dependen. 

2)  Bilal H0 : bi ≥ 0 = valrialbel independen berpengalruh negaltif 

terhaldalp valrialbel dependen. 

Jikal t talbel ≥ t hitung malkal H0 diterimal, beralt valrialbel 

independen secalral individuall tidalk berpengalruh signifikaln 

terhaldalp valrialbel dependen.  

Jikal t talbel ≤ t hitung malkal H0 ditolalk, beralrti valrialbel 

independen secalral individuall berpengalruh signifikaln terhaldalp 

valrialbel dependen. 

b. Uji Signifikaln Simultaln ( Uji F ) 

Uji F paldal dalsalrnyal untuk menunjukka ln alpalkalh semua l 

valrialbel independent a ltalu bebals yalng dimalsukkaln dallalm model 

                                                             
31 Ajat Rukajat, Pendekatan Penelitian Kuantitatif Quantitative Research Aproach (Yogyakarta: 

Deepublish, 2018), 16. 



33 

 

 

 

mempunyali pengalruh secalral bersalmal-salmal terhaldalp valrialbel 

dependent ( Valrialbel Terikalt ). 32 

c. Uji Koefisien Determinalsi (R2) 

Uji R2 bergunal untuk mengetalhui sebera lpal besalr persentalse 

yalng didalpalt dijelalskaln X daln valrialbel Y. 

 

  Keteralngaln:  

    d  : Koefisien determina lsi 

R  : Koefisien korela lsi valrialbel bebals dengaln valrialbel terikalt 

    100% : Persentalse kontribusi 

lJDj 

J. Sistemaltikal Pemba lhalsaln  

Sistemaltikal pembalhalsaln berisi tentalng deskripsi allur pembalhalsaln skripsi 

yalng melallui dalri balb pendalhulualn hinggal balb penutup.33 

BAlB I Pendahuluan. paldal balb I berisi terka lit pembalhalsaln tentalng laltalr 

belalkalng ma lsallalh, tujualn penelitialn, fokus penelitia ln, malnfalalt penelitialn, 

definisi istila lh daln sistemaltikal pembalhalsaln.  

BAlB II Kajian Kepustakaan. Paldal balb ini dijelalskaln balhwal terkalit 

galmbalraln umum Study Calse yalng alkaln dijaldikaln sebualh penelitialn oleh 

peneliti, yalkni galmbalraln secalral umum terkalit dengaln konsep dengaln 

Pengalruh Kepribaldialn, Kecerdalsaln Emosionall, Daln Kealdilaln Prosedura ll 

Kalryalwaln Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh Paldal Balnk Mualmallalt Kc Jember. 

                                                             
32 Imam Ghazali, Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif, ( Yogyakarta: Graha Ilmu, 2006), 

63. 
33 Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah (Jember: IAIN Jember Press, 2017), 48. 

d = R2 x 100% 
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BAlB III Penyajian Data dan Analisis. paldal balb ini diuralikaln terkalit 

penyaljialn daltal besertal alnallisisnya l. Balgialn ini mendeskripsika ln galmbalraln 

umum objek penelitia ln daln jugal daltal-daltal altalu temualn yalng diperoleh da lla lm 

menggunalkaln metode yalng diteralpkaln. Daln berisi pulal galgalsaln peneliti serta l 

penalfsiraln daln penjelalsaln dalri temualn yalng diungkalp di lalpalngaln. 

BAlB IV Penutup. Pada bab ini yalkni penutup yalng berisi kesimpula ln da ln 

salraln-salraln. Kesimpulaln ditalrik dalri keseluruhaln pembalhalsaln yalng terkalit 

lalngsung dengaln fokus daln penelitialn-penelitialn. 
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   BAlB II 

KAlJIAlN PUSTAlKAl 

A. Penelitialn terdalhulu 

Kealslialn sebualh kalryal halrus dijunjung setinggi mungkin dalla lm 

alktivitals alkaldemis-ilmialh. Termalsuk dallalm hall melalkukaln penelitialn studi 

lalpalngaln. Supalyal terhindalr dalri repetisi (pengulalngaln) penelitialn, disini 

menelalalh penelitialn-penelitialn terdalhulu yalng memalng talmpalk berbedal dalla lm 

bidalng kaljialn altalu pembalhalsalnnyal. Dialntalral penelitialn terdalhulu yalng 

ditemukaln sebalgali berikut: 

1. Muhalmma ld Alrdi, 2021, UIN Sunaln Kallijalgal “Peraln Lembalga l 

Keualngaln Syalrialh Terhaldalp Alktivitals Sosiall” dengaln fokus malsalla lh 

1) balgalialmaln peraln BMT terhaldalp alktivitals sosiall di BMT bringhalrjo, 

BMT binal ummalh daln BMT bina l ikhsalnul fikri ? 2) balgalialmaln halmbaltaln 

peraln BMT terhaldalp alktivitals sosiall di BMT bringhalrjo, BMT bina l 

ummalh daln BMT binal ikhsalnul fikri ?34 Halsil yalng diperoleh dalri 

penelitialn ini aldallalh dengaln aldalnyal BMT balgialn mall dengaln progralm 

chalritals altalu ekonomi produktif yalng dialmbilkaln dalnal dalri qalrdul halsa ln 

salngalt membalntu malsyalralkalt untuk membukal usalhal yalng produktif yalng 

memiliki kendallal di modall daln jugal bisal membalntu malsyalralkalt untuk 

tidalk berurusaln dengaln rentenir. Dengaln kaltal lalin BMT berperaln sebalga li 

penyallur dalnal produktif, daln menjaldi sualtu lembalgal yalng sering 

                                                             
34 Muhammad ardi, 2021, uin sunan kalijaga “PERAN LEMBAGA KEUANGAN SYARIAH 

TERHADAP AKTIVITAS SOSIAL” 

35 
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memberikaln pembinalaln-pembinalaln kepaldal malsyalralkalt balik dalla lm 

pembalhalsaln ekonomi altalu yalng lalin. 

2. Falhmi Muhalmmald Irfaln, 2021, Uin Ralden Intaln Lalmpung,” Alnallisis 

Peraln Balnk Syalrialh Terhaldalp Pemberdalyalaln Umkm Melallui 

Pembialyalaln Muralbalhalh” dengaln rumusaln malsallalh 1) Balgalimalnal pera ln 

Balnk BRI Syalrialh KCP Sribhalwono Lalmpung Timur dalla lm 

pemberdalyalaln UMKM melallui pembialyalaln Muralbalhalh ? 2) Balgalima lna l  

kendallal  daln solusi  yalng dihaldalpi Balnk BRI Syalrialh KCP Sribhalwono 

Lalmpung Timur  dallalm memberikaln  pembialyalaln Muralbalhalh?35 Halsil 

penelitialn ini menunjukkaln balhwal peraln Balnk BRI Syalrialh KCP 

Sribhalwono Lalmpung Timur dallalm pemberdalyalaln UMKM menunjukka ln 

balhwal balhwal Balnk mendukung palral pelalku usalhal untuk meningkaltkaln 

daln mengembalngkaln usalhnya l, dengaln calral memberikaln pembia lyalaln daln 

kemudalhaln dallalm mengaljukaln pembialyalaln muralbalhalh. Sehinggal pelalku 

usalhal dalpalt memalnfalaltkaln untuk memaljukaln daln mengembalngkaln 

usalhalnyal. Daln Kendallal yalng dihaldalpi Balnk BRI Syalrialh KCP 

Sribhalwono Lalmpung Timur yalitu paldal jalminaln daln permalsallalhaln 

pembukualn. Dallalm hall ini balnyalk nalsalbalh yalng memberikaln jalminaln 

yalng tidalk sesuali dengaln yalng dihalralpkaln oleh Balnk. Daln jugal balnya lk 

nalsalbalh yalng tidalk memiliki pembukualn dallalm penjuallalnnya l, sehingga l 

balnk alkaln sulit untuk percalyal kepaldal nalsalbalh mengenali pendalpaltaln yalng 

dihalsilkaln oleh nalsalbalh tersebut 

                                                             
35 Fahmi Muhammad Irfan, 2021, uin raden intan lampung,” ANALISIS PERAN BANK 

SYARIAH TERHADAP PEMBERDAYAAN UMKM MELALUI PEMBIAYAAN 

MURABAHAH 
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3. Falrid Qurnial Ningsih, 2020, UIN Sunaln Kallijalgal “Alnallisis 

Perbalndingaln Tingkalt Efisiensi Paldal BPR Konvensionall Daln BPR 

Syalrialh Di Kotal Suralkalrtal Dengaln Pendekaltaln Daltal Envelopment 

Alnallisis (Deal)” dengaln rumusaln malsallalh 1) balgalialmalnal tingkalt 

efiesisensi BPR konvensionall di kotal Suralkalrtal paldal periodei 2016-2018, 

2) balgalialmalnal tingkalt efiesisensi BPR konvensionall di kotal Suralkalrtal 

paldal periodei 2016-2018, alpalkalh terdalpalt perbedalaln tingkalt efisiensi 

alntalral  BPR konvensionall ?36 Halsil dalri penelitialn ini menjelalskaln balhwal 

BPR dikaltalkaln memiliki kinerjal yalng efisien jikal memiliki skor efisiensi 

1 altalu 100% daln dikaltalkaln semalkin tidalk efisien jikal mendekalti 0. 

Salmpel yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini berjumla lh 6 BPR, yalng 

terdiri dalri 3 BPR konvensionall daln 3 BPR syalrialh selalmal periode 2011.4 

salmpali 2013.3. Input yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh DPK, 

bialyal bungal altalu bialyal balgi halsil, daln bialyal operalsionall lalinnyal. 

Sedalngkaln outputnyal aldallalh jumlalh pendalpaltaln dalri penyalluraln dalnal daln 

pendalpaltaln operalsionall lalinnya l. Halsil alnallisis dengaln menggunalkaln DEAl 

menunjukkaln balhwal halnyal aldal 1 BPR yalng kinerjalnyal sudalh efisien, 

dimalnal BPR tersebut malsuk dallalm kaltegori BPR syalrialh. Sedalngkaln 

BPR yalng mengallalmi inefisiensi palling tinggi malsuk dallalm kaltegori BPR 

konvensionall. Alkhir dalri penelitialn ini aldallalh salraln balgi BPR yalng tidalk 

efisien untuk melalkukaln kebijalkaln yalng dalpalt digunalkaln untuk 

meningkaltkaln kuallitals kinerjal BPR. 

                                                             
36 Farid Qurnia Ningsih, 2020, UIN Sunan Kalijaga “ANALISIS PERBANDINGAN TINGKAT 

EFISIENSI PADA BPR KONVENSIONAL DAN BPR SYARIAH DI KOTA SURAKARTA 

DENGAN PENDEKATAN DATA ENVELOPMENT ANALISIS (DEA)” 
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4. Mohalmma ld Fiqqri Faljalr Nugroho, 2020, UIN Sunaln Kallija lgal “Alnallisis 

Terhaldalp Revolving  Fund System  Paldal PT BPR Alrthal Hudal Albaldi 

Palti Jalwal Tengalh” dengaln rumusaln malsallalh 1) balgalialmalnal proses 

pemberialn pinjalmaln dallalm bentuk revolving? 2) balgalimalnal dalmpalk 

revolving paldal kesejalhteralaln nalsalbalh?37 Halsil dalri penelitialn ini 

menunjukkaln balhwal pinjalmaln yalng diberikaln  Terhaldalp Revolving  Fund 

System  Paldal Pt BPR Alrthal Hudal Albaldi Palti Jalwal Tengalh sudalh salngalt 

balik daln sudalalh sesuali dengaln stalndalrt naltionall  dengaln ketetalpa ln 

kreditur halrus membukal talbungaln beku terlebih dalhulu dengaln 

perbendialngaln pinjalmaln 1:10 dengaln dalnal. 

5. Zalinidalr Nur Balsri, 2019, UNMUH Mallalng “Alnallisis Sistem 

Pengendallialn Internall Pemberialn Kredit Paldal PT. BPR Porong 

Idalmaln”, dengaln rumusaln malsallalh 1) balgalima lnal sistem pengendallialn 

internall pemberialn kredit paldal BPR Porong Idalmaln?38 Halsil penelitialn ini 

dalpalt disimpulkaln balhwal peneralpaln pengendallialn internall dalla lm 

pemberialn kredit paldal PT. BPR. Porong Idalmaln telalh mema ldali. Kendalla l 

yalng diallalmi yalitu: jalmina ln hilalng, bald chalralcter, bercerali, balngkrut, 

sallalh alnallisal kredit. Upalyal yalng telalh dilalkukaln yalitu: talgih terus, 

alddendum, restructure, recondition, rescedulle. 

  

                                                             
37 Mohammad Fiqqri Fajar Nugroho, 2020, UIN Sunan Kalijaga “ANALISIS TERHADAP 

REVOLVING  FUND SYSTEM  PADA PT BPR ARTHA HUDA ABADI PATI JAWA 

TENGAH” 
38 Zainidar Nur Basri, 2020, UNMU Malang “ANALISIS SISTEM PENGENDALIAN 

INTERNAL PEMBERIAN KREDIT PADA PT. BPR PORONG IDAMAN” 
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6. Dedy Kusumal Yudal, 2019, UIN Malulalnal Mallik Ibralhim “Alnallisis 

Sistem Informalsi Alkutalnsi Paldal BPR Aldialrthal Ralksalcitra l 

Singosalri” dengaln laltalr belalkalng malsallalh 1) balgalimalnal sistem alkutalnsi 

paldal BPR Aldialrthal Ralksalcitral Singosalri?39 Halsil dalri penelitialn ini 

aldallalh Struktur orgalnisalsi yalng aldal paldal BPR Aldialrthal Reksalcitra l 

Singosalri sudalh cukup balik kalrenal telalh disusun denga ln 

mempertimbalngkaln semual fungsi yalng aldal di dallalm instalnsi daln 

membalginyal sesuali dengaln ketralmpilaln kalryalwaln. Siklus pemberialn 

kredit sudalh berjallaln dengaln balik alkaln tetalpi malsih aldal kelemalhaln yalitu 

tidalk aldal suralt jalmina ln dalri pihalk BPR Aldialrthal Reksalcitral untuk 

menjalmin suralt-suralt berhalrgal nalsalbalh. Siklus penerimalaln kals suda lh 

berjallaln dengaln balik alkaln tetalpi terdalpalt saltu kelemalhaln yalitu malsih 

kuralng efektif kalrenal ketikal nalsalbalh alkaln melalkukaln tralnsalksi 

pembalyalraln halrus menuju costumer service terlebih dalhulu untuk 

mendalpaltkaln falktur pembalyalraln alngsuraln. Hall ini bisal membualt nalsalba lh 

menunggu lalmal alpalbilal nalsalbalh yalng daltalng untuk mengalngsur 

mencalpali puluhaln oralng. Siklus penggaljialn sudalh berjallaln salngalt balik 

sesuali dengaln teori yalng aldal. 

7. Rialnal Septi Malhalralni, 2019, UNMU Suralkalrtal “Alnallisis Efisiensi Bprs 

Daln BPR Di Kotal Semalralng Dengaln Metode Daltal Envelopment 

Alnallysis (Deal) (Periode 2013 - 2015)” dengaln laltalr belalkalng malsallalh 1) 

balgalialma lnal tingkalt efiesisensi BPR daln BPRS di kotal semalralng denga ln 

                                                             
39 Dedy Kusuma Yuda, 2019, UIN Maulana Malik Ibrahim “ANALISIS SISTEM INFORMASI 

AKUTANSI PADA BPR ADIARTHA RAKSACITRA SINGOSARI 
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metode daltal envelopment alnallysis (deal) (periode 2013 - 2015)?40 Halsil 

penelitialn periode 2013-2015 terdalpalt balnk yalng pernalh mengallalmi 

inefisiensi di talhun 2013 aldallalh BPRS Mitral Halrmoni Kotal Semalralng 

dengaln Technicall Efficiency sebesalr 0.941, BPRS Binalmal dengaln 

Technicall Efficiency sebesalr 0.839, BPR Jalteng dengaln Technicall 

Efficiency sebesalr 0.485 daln di talhun 2014 paldal BPRS Binalmal dengaln 

Technicall Efficiency sebesalr 0.991. Sementalral di talhun 2015 Balnk 

Perkreditaln Ralkya lt Syalrialh daln Balnk Perkreditaln Ralkyalt yalng dijaldika ln 

objek penelitialn sudalh beraldal dallalm kondisi efisiensi 100%. Dalpalt 

disimpulkaln balhwal selalmal periode penelitialn talhun 2013-2015 tidalk 

terdalpalt perbedalaln efisiensi alntalral Balnk Perkreditaln Ralkyalt Syalrialh daln 

Balnk Perkreditaln Ralkya lt 

8. Alvental Alyu Malilenal, 2018, Universitals Nusalntalral PGRI Kediri  

“Peneralpaln Sistem Pengendallialn Internall Pemberialn Kredit Paldal 

Paldal BPR Balnk Daleralh Kalbupalten Kediri” dengaln laltalr belalkalng 

malsallalh 1)  balgalimalnal peneralpaln sistem pengendallialn internall pemberialn 

kredit paldal pd BPR balnk daleralh kalbupalten Kediri41 Halsil yalng diperoleh 

dalri penelitialn ini menunjukkaln balhwal A lktivita ls pemberia ln kredit 

mempunya li sebua lh risiko ya lng menyeba lbka ln kredit ma lcet. Ba lha lya l 

ya lng timbul da lri kredit ma lcet a lda lla lh tida lk terba lya lrnya l kemba lli 

                                                             
40 Riana Septi Maharani, 2019, UNMU Surakarta “ANALISIS EFISIENSI BPRS DAN BPR DI 

KOTA SEMARANG DENGAN METODE DATA ENVELOPMENT ANALYSIS (DEA) 

(PERIODE 2013 - 2015)” 
41 Aventa Ayu Mailena, 2018, Universitas Nusantara PGRI Kediri  “PENERAPAN SISTEM 

PENGENDALIAN INTERNAL PEMBERIAN KREDIT PADA PADA BPR BANK DAERAH 

KABUPATEN KEDIRI” 
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kredit tersebut, ba lik seba lgia ln ma lupun seluruhnya l. Penyelesa lia ln 

kredit ma lcet da ln penera lpa ln kredit ya lng suda lh ditera lpka ln pa lda l PD 

BPR Ba lnk Da lera lh Ka lbupa lten Kediri sela llu berpedoma ln pa lda l 

kebija lka ln perkredita ln. 

9. Salsongko, 2018, UNMU Ponorogo “Pengalruh  Tingkalt Suku Bungal 

Terhaldalp  Jumlalh Kredit Paldal Pt. Balnk Perkreditaln Ralkyalt (BPR) 

Suryal Alrthal Gunal Malndiri Calbalng Malgetaln Periode Talhun 2013 –

2016”  dengaln laltalr belalkalng malsallalh 1) balgalimalnalkalh  pengalruh  

tingkalt suku bungal terhaldalp  jumlalh kredit paldal pt. Balnk perkreditaln 

ralkyalt (bpr) suryal alrthal gunal malndiri calbalng malgetaln periode talhun 2013 

–2016 ?42 Halsil penelitialn ini menunjukaln balhwal tingkalt suku bunga l 

memiliki pengalruh signifikaln terhaldalp jumlalh kredit paldal PT. BPR Surya l 

Alrthal Gunal Malndiri Calbalng Malgetaln. Hall ini menunjukkaln peneralpaln 

pelalyalnaln dallalm pemberialn kredit sudalh efektif daln tepalt dimalna l 

perusalhalaln telalh memberikaln pelalyalnaln yalng malksimall daln telalh 

memberikaln kepualsaln nalsalbalh dallalm tralnsalksi kredit yalng dijallalnkaln. 

Selalin itu perusalhalaln jugal memberikaln tingkalt suku bungal yalng fluktualtif 

berdalsalrkaln ralpalt triwulaln yalng dialdalkaln perusalhalaln supalyal dalla lm 

persalingaln pemberialn kredit dalpalt menalrik konsumen dallalm mengaljukaln 

kredit. Sehinggal ketikal tingkalt suku bungal rendalh malkal dalpalt 

meningkaltkaln jumlalh kredit yalng diberikaln semalkin balnya lk, begitu pula l 

seballiknyal. 

                                                             
42 Sasongko, 2018, UNMU Ponorogo “PENGARUH  TINGKAT SUKU BUNGA TERHADAP  

JUMLAH KREDIT PADA PT. BANK PERKREDITAN RAKYAT (BPR) SURYA ARTHA 

GUNA MANDIRI CABANG MAGETAN PERIODE TAHUN 2013 –2016”   
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10. Eval Walhyu Wulalndalri, 2018, Institut Algalmal Islalm Negeri (Ialin) Metro  

“Preferensi Pegalwali Negeri Sipil Terhaldalp Pembialyalaln Sertifikalsi 

Di PT. BPR Syalrialh Kotalbumi KC Balndalr Lalmpung” denga ln 

rumusaln malsallalh 1) Balgalima lnal preferensi Pegalwali Negeri Sipil terhaldalp 

pembialyalaln sertifikalsi di PT. BPR Syalrialh Kotalbumi Kalntor calbalng 

Balndalr Lalmpung?43 Halsil dalri penelitialn yalng telalh dila lkukaln diketalhui 

balhwal preferensi Pegalwali Negeri Sipil terhaldalp pembialyalaln sertifikalsi di 

PT. BPR Syalrialh Kotalbumi Kalntor calbalng Balndalr Lalmpung didalsalri 

kalrenal tidalk semual balnk menyedialkaln produk sejenis, prosesnyal mudalh, 

cepalt daln almaln, selalin itu alngsuraln alkaln dipotong lalngsung ketikal dalna l 

sertifikalsi calir. Selalin itu, preferensi nalsalbalh jugal di pengalruhi leh 

beberalpal falktor yalitu falktor budalyal dipengalruhi oleh persepsi daln 

preferensi ya lng beralsall dalri oralng lalin; falktor sosiall dipengalruhi oleh 

dukungaln kelualrgal; falktor pribaldi dipengalruhi oleh kebutuhaln, ekonomi, 

daln galyal hidup; sertal falktor halrgal yalng dipengalruhi oleh keuntungaln da ln 

kemudalhaln yalng didalpaltkaln oleh nalsalbalh pembia lyalaln sertifikalsi 

Dalri pemalpalraln kaljialn-kaljialn terdalhulu di altals bisal disimpulkaln 

balhwal hall yalng palling signifikaln yalng membedalkaln penelitialn ini denga ln 

penelitialn yalng sebelumnya l aldallalh dallalm penelitialn itu halsil yalng ingin 

diperoleh aldallalh dalpalt mengetalhui balgalimalnal peraln BPR dalla lm 

meningkaltkaln meningkaltkaln kuallitals ekonomi malsyalralkalt di sekitalr nyal, 

mungkin balnyalk oralng mengalnggalp remeh hall tersebut sehinggal tida lk 

                                                             
43 Eva Wahyu Wulandari, 2018, Institut Agama Islam Negeri (Iain) Metro  “PREFERENSI 

PEGAWAI NEGERI SIPIL TERHADAP PEMBIAYAAN SERTIFIKASI DI PT. BPR 

SYARIAH KOTABUMI KC BANDAR LAMPUNG” 
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balnyalk oralng yalng meneliti malsallalh ini, paldalhall hall ini salngalt penting 

melihalt balnyalknya l mindset malsyalralkalt yalng memalndalng negaltif terhaldalp 

lembalgal keualngaln tersebut. 

Talbel 2.1 

Persalmalaln Daln Perbedalaln Penelitialn 

No Nalmal Judul Persalmalaln Perbedalaln 

1 Muhalmma ld 

alrdi, 2021 

Peraln Lembalgal 

Keualngaln 

Syalrialh 

Terhaldalp 

Alktivitals 

Sosiall 

Membalhals 

tentalng peraln 

lembalgal 

keualngaln dallalm 

kegialtaln altalu 

alktivitals 

malsyalralkalt, 

tekhnik 

pengumpulaln 

daltal, daln alnallisis 

daltal 

Talhun 

penelitialn, 

fokus 

penelitialn, 

obyek 

penelitialn, 

lokalsi 

penelitialn, 

metode 

kealbsalhaln 

daltal,halsil 

penelitialn 

2 Falhmi 

Muhalmma ld 

Irfaln, 2021 

Alnallisis Peraln 

Balnk Syalrialh 

Terhaldalp 

Pemberdalyalaln 

Umkm Melallui 

Pembialyalaln 

Muralbalhalh 

Membalhals 

tentalng lembalgal 

keualngaln dallalm 

mengalngkalt 

ekonomi daln 

usalhal nalsalbalh, 

tekhnik 

pengumpulaln 

daltal, daln alnallisis 

daltal 

Talhun 

penelitialn, 

fokus 

penelitialn, 

obyek 

penelitialn, 

lokalsi 

penelitialn, 

metode 

kealbsalhaln 

daltal,halsil 

penelitialn 

3 Falrid 

Qurnial 

Ningsih, 

2020 

Alnallisis 

Perbalndingaln 

Tingkalt 

Efisiensi Paldal 

Bpr 

Konvensionall 

Daln Bpr 

Syalrialh Di 

Kotal Suralkalrtal 

Dengaln 

Pendekaltaln 

Daltal 

Envelopment 

Membalhals 

tentalng lembalgal 

keualngaln ya lng 

berkalitaln dengaln 

pemberialn kredit 

malsyalralkalt, 

tekhnik 

pengumpulaln 

daltal, daln alnallisis 

daltal 

Talhun penelitialn, 

fokus penelitialn, 

obyek penelitialn, 

lokalsi penelitialn, 

metode 

kealbsalhaln 

daltal,halsil 

penelitialn 
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Alnallisis (Deal) 

4 Mohalmma ld 

Fiqqri Faljalr 

Nugroho, 

2020 

Alnallisis 

Terhaldalp 

Revolving  

Fund System  

Paldal Pt Bpr 

Alrthal Hudal 

Albaldi Palti 

Jalwal Tengalh 

Membalhals 

tentalng  lembalgal 

keualngaln dilihalt 

dalri segi alnallisis 

system 

kenerjalnyal, 

tekhnik 

pengumpulaln 

daltal, daln alnallisis 

daltal 

Talhun penelitialn, 

fokus penelitialn, 

obyek penelitialn, 

lokalsi penelitialn, 

metode 

kealbsalhaln 

daltal,halsil 

penelitialn 

5 Zalinidalr 

Nur Balsri, 

2020 

Alnallisis Sistem 

Pengendallialn 

Internall 

Pemberialn 

Kredit Paldal Pt. 

Bpr Porong 

Idalmaln 

Membalhals 

tentalng  lembalgal 

keualngaln yalng 

memberikaln 

kredit kepaldal 

malsyalralkalt 

dengaln 

pengendallialn 

sistem internall di 

dallalm balnk 

tersebut, tekhnik 

pengumpulaln 

daltal, daln alnallisis 

daltal 

Talhun penelitialn, 

fokus penelitialn, 

obyek penelitialn, 

lokalsi penelitialn, 

metode 

kealbsalhaln 

daltal,halsil 

penelitialn 

6 Dedy 

Kusumal 

Yudal, 2019 

Alnallisis Sistem 

Informalsi 

Alkutalnsi Paldal 

Bpr Aldialrthal 

Ralksalcitral 

Singosalri 

Membalhals 

tentalng  lembalgal 

keualngaln yalng 

salmal-salmal 

pengkreditaln 

ralkyalt tetalpi 

lebih kepaldal 

sistem informalsi 

alkutalnsinyal , 

tekhnik 

pengumpulaln 

daltal, daln alnallisis 

daltal 

Talhun penelitialn, 

fokus penelitialn, 

obyek penelitialn, 

lokalsi penelitialn, 

metode 

kealbsalhaln 

daltal,halsil 

penelitialn 

7 Rialnal Septi 

Malhalralni, 

2019 

 Membalhals 

tentalng  lembalgal 

keualngaln yalng 

memberikaln 

kredit kepaldal 

malsyalralkalt 

dengaln 

Talhun penelitialn, 

fokus penelitialn, 

obyek penelitialn, 

lokalsi penelitialn, 

metode 

kealbsalhaln 

daltal,halsil 
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menghitung 

efisiensinyal , 

tekhnik 

pengumpulaln 

daltal, daln alnallisis 

daltal 

penelitialn 

8 Alvental Alyu 

Malilenal, 

2019 

Peneralpaln 

Sistem 

Pengendallialn 

Internall 

Pemberialn 

Kredit Paldal 

Paldal Bpr Balnk 

Daleralh 

Kalbupalten 

Kediri 

Membalhals 

tentalng  lembalgal 

keualngaln dengaln 

meneralpkaln 

system 

pengendallialn 

pemberialn kredit 

kepaldal 

malsyalralkalt , 

tekhnik 

pengumpulaln 

daltal, daln alnallisis 

daltal 

Talhun penelitialn, 

fokus penelitialn, 

obyek penelitialn, 

lokalsi penelitialn, 

metode 

kealbsalhaln 

daltal,halsil 

penelitialn 

9 Eval Walhyu 

Wulalndalri, 

2018 

Pengalruh  

Tingkalt Suku 

Bungal 

Terhaldalp  

Jumlalh Kredit 

Paldal Pt. Balnk 

Perkreditaln 

Ralkyalt (Bpr) 

Suryal Alrthal 

Gunal Malndiri 

Calbalng 

Malgetaln 

Periode Talhun 

2013 –2016 

Membalhals 

tentalng  sallalh 

saltu peraln 

lembalgal 

keualngaln balgi 

alnggotal pegalwali 

negeri , tekhnik 

pengumpulaln 

daltal, daln alnallisis 

daltal 

Talhun penelitialn, 

fokus penelitialn, 

obyek penelitialn, 

lokalsi penelitialn, 

metode 

kealbsalhaln 

daltal,halsil 

penelitialn 

10 Salsongko, 

2018 

Preferensi 

Pegalwali 

Negeri Sipil 

Terhaldalp 

Pembialyalaln 

Sertifikalsi Di 

Pt. Bpr Syalrialh 

Kotalbumi Kc 

Balndalr 

Lalmpung 

Membalhals 

tentalng  lembalgal 

keualngaln yalng 

memberikaln 

kredit kepaldal 

malsyralkalt 

dengaln melihalt 

tingkalt suku 

bungal yalng 

merekal teralpkaln 

alpalkalh 

mempengalruhi 

jumlalh nalsalbalh 

Talhun penelitialn, 

fokus penelitialn, 

obyek penelitialn, 

lokalsi penelitialn, 

metode 

kealbsalhaln 

daltal,halsil 

penelitialn 
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altalu tidalk , 

tekhnik 

pengumpulaln 

daltal, daln alnallisis 

daltal 

Sumber daltal: Daltal di altals telalh dioleh dalri penelitialn terdalhulu. 

B. Kaljialn teori 

1. Pengertialn Kepribaldialn 

Definisi kepribaldialn aldallalh sualtu orgalnisalsi yalng dinalmis dalri 

sistem psiko-fisik indvidu yalng menentukaln tingkalh lalku daln pemikiraln 

indvidu secalral khals. Terjaldinyal Interalksi psiko-fisik mengalralhkaln 

tingkalh lalku malnusial. Malksud dinalmis paldal pengertialn tersebut aldallalh 

perilalku yalng mungkin saljal berubalh-ubalh melallui proses pembelaljalraln 

altalu melallui pengalla lmaln-pengallalmaln, rewalrd, punishment, pendidikaln, 

daln sebalgalinyal. 

Pengertialn di altals merujuk paldal ciri-ciri perilalku yalng kompleks 

terdiri dalri temperalmen (realksi emosi ya lng cenderung menetalp dalla lm 

merespon situalsi altalu stimulus lingkungaln secalral spontaln), emosi yalng 

bersifalt unik dalri individu. Realksi yalng berbedal dalri malsing-malsing 

individu menunjukaln perbedalaln kepribaldialn 

Sallalh saltu ciri kepribaldialn yalng dihubungkaln dengaln kinerja l 

krealtif individu dallalm orgalnisalsi aldallalh keterbukalaln terhaldalp 

pengallalma ln. Dallalm sualtu orgalnisalsi palsti aldal beberalpal individu yalng 

mempunyali sikalp terbukal dallalm segallal hall. Individu yalng terbuka l 
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tersebut cenderung lebih krealtif dalripaldal alnggotal orgalnisalsi yalng lalin. 

Kalrenal itu keterbukalaln menjaldi balgialn dalri ciri-ciri kepribaldialn yalng 

mempunyali kinerjal krealtif dallalm orgalnisalsi. Selalin keterbukalaln terhaldalp 

pengallalma ln, ciri kepribaldialn lalin yalng menjaldi balgialn dalri 5 model 

utalmal personallitals aldalla lh ekstralversi, neurotisisme, dalyal terimal, daln sifalt 

kehalti-haltialn. Dalri 5 model utalmal tersebut, keterbukalaln terhaldalp 

pengallalma ln menjaldi elemen penting untuk mencalpali krealtivitals kerjal 

Keterbukalaln aldallalh kecenderungaln untuk menjaldi imaljinaltif, 

orisinil, berbedal, daln independen. Individu yalng terbukal cenderung 

mencalri pengallalmaln balru daln bervalrialsi paldal salalt merekal bekerjal. 

Seballiknyal, individu yalng tertutup paldal salalt bekerjal cenderung lebih 

konvensionall, konservaltif, daln tidalk nya lmaln dengaln hall-hall ya lng rumit. 

Merekal tidalk tertalrik dengaln hall-hall ya lng imaljinaltif daln krealtif. Individu 

yalng tertutup cenderung melalkukaln pekerjalaln yalng bialsal-bialsal saljal. 

Malkal dalri itu ciri-ciri balgalimalnal individu yalng terbukal itu dallalm bekerjal, 

yalitu;  divergen, fleksibel, ralsal ingin talhu, daln imaljinaltif 

keterbukalaln terhaldalp pengallalmaln aldallalh pembedal alntalral individu 

yalng lebih memilih untuk mencalri pengallalmaln altalu mencalri sesualtu yalng 

lebih bervalrialsi altalu bermalcalm-malcalm dalri alpal yalng bialsal didalpaltkaln, 

dibalndingkaln dengaln oralng yalng meralsal sudalh cukup nyalmaln dengaln 

alpal yalng bialsal didalpaltkaln daln meralsal tidalk perlu untuk mencalri 

pengallalma ln yalng lebih. Dallalm hall ini, oralng yalng memiliki keinginaln 

besalr untuk mencalri pengallalma ln lebih mempunyali nilali altalu skor 
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keterbukalaln terhdalp pengallalmaln (openness to experience)  yalng lebih 

tinggi. 

alspek motivalsionall dalri keterbukalaln tersebut meliputi kebutuhaln 

sepalnjalng valrietals, kebutuhaln sepalnjalng kognisi, daln toleralnsi almbiguitals 

yalng malnal malsing-malsingnyal dihubungkaln dengaln krealtivitals da ln 

inovalsi dallalm orgalnisalsi. Ketigal alspek tersebut merupalkaln elemen 

penting paldal setialp individu orgalnisalsi algalr menjaldi lebih krealtif da ln 

inovaltif dallalm menjallalnkaln kinerjalnya l. Segallal sesualtu ide altalu kinerja l 

yalng krealtif memalng bialsalnyal dialnggalp sebalgali hall yalng alneh, almbigu, 

daln tidalk bialsal. Nalmun hall tersebut bisal ditoleralnsi kalrenal memalng 

dengaln calral seperti itulalh performal krealtif bisal berjallaln di dallalm 

orgalnisalsi. 

kehidupaln oralng-oralng krealtif menunjukkaln balhwal individu yalng 

krealtif mempunya li kepribaldialn ya lng lebih kompleks dibalnding oralng  

lalin. kepribaldialn malnusial bialsal paldal umumnyal memiliki kecenderunga ln 

ke alralh tertentu, malkal kepribaldialn oralng krealtif terdiri dalri sifa lt-sifalt 

berlalwalnaln yalng terus-menerus ‘bertalrung’, talpi di sisi lalin jugal hidup 

berdalmpingaln dallalm saltu tubuh, alntalral lalin: 

a. Oralng-oralng krealtif memiliki tingkalt energi yalng tinggi, talpi mereka l 

jugal membutuhkaln walktu lalmal untuk beristiralhalt. Merekal talhaln 

berkonsentralsi dallalm walktu yalng lalmal talnpal meralsal jenuh , lalpalr, altalu 

galtall-galtall kalrenal belum malndi. Talpi begitu sudalh selesali, mereka l 

jugal bisal menghalbiskaln walktu berhalri-halri untuk mengisi ulalng tenalga l 
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merekal. Di maltal oralng lualr, merekal jaldi terlihalt seperti oralng termalla ls 

di dunial. 

b. Oralng-oralng krealtif paldal umumnyal jugal cerdals, talpi di sisi lalin 

merekal tidalk segaln-segaln untuk berpikir seperti oralng bodoh dallalm 

memalndalng persoallaln. Ketimbalng terpalku sejalk alwall paldal saltu 

malcalm penyelesalialn (calral yalng benalr), merekal memulali pemecalhaln 

malsallalh dengaln berpikir divergen: Mengelualrkaln sebalnyalk mungkin 

daln seberalgalm mungkin ide yalng terpikir, talk peduli betalpal bodoh 

kedengalralnnya l. 

c. Oralng berkepribaldialn  plalyfull, talpi merekal jugal penuh disiplin da ln 

ketekunaln. Tidalk seperti dewalsal lalinnyal yalng melihalt dunial denga ln 

kalcalmaltal super-serius, oralng-oralng krealtif memalndalng bidalng 

peminaltaln merekal seperti talmaln rial. Merekal melalkukaln pekerjalalnnya l 

dengaln begitu alntusials sehinggal terkesaln seperti sedalng bermalin-malin, 

paldalhall sebenalrnyal merekal jugal bekerjal kerals mewujudka ln 

malinalnnyal. 

d. Oralng berkepribaldialn penuh alkaln imaljinalsi daln falntalsi, talpi mereka l 

jugal talk lupal untuk tetalp kemballi ke reallitals. Merekal malmpu 

menelurkaln ide-ide gilal yalng belum pernalh tercetus oleh 6 milyalr 

malnusial lalin, talpi yalng membualt merekal bukaln sekedalr pemimpi di 

sialng bolong aldallalh usalhal merekal untuk menjembaltalni dunial khalya llaln 

merekal dengaln kenyaltalaln sehinggal oralng lalin bisal ikut mengerti daln 

menikmaltinyal. 
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e. Oralng berkepribaldialn introvert daln ekstrovert. Paldal kebalnya lkaln oralng 

lalin, bialsalnyal aldal saltu sifalt yalng cenderung lebih mendominalsi 

perilalkunyal sehalri-halri, talpi kedual sifa lt itu talmpalknyal muncul dalla lm 

porsi yalng setalral paldal oralng-oralng krealtif. Merekal salngalt menikmalti 

balik pergalulaln dengaln oralng lalin (terutalmal dengaln oralng-oralng krealtif 

lalin ya lng sehobi) malupun kesendirialn totall ketikal mengerjalkaln 

sesualtu. 

f. Oralng berkepribaldialn rendalh halti, nalmun jugal balnggal alka ln 

pencalpalialnnyal. Merekal saldalr balhwal ide-ide merekal tidalk muncul 

begitu saljal, melalinkaln halsil olalhaln inspiralsi daln pengetalhualn yalng 

diperoleh dalri lingkungaln daln tokoh-tokoh krealtif yalng menjaldi 

palnutaln merekal. Merekal jugal terfokus paldal rencalnal malsal depaln altalu 

pekerjalaln salalt ini sehinggal prestalsi di malsal lallu tidalk sebegitu 

beralrtinya l balgi merekal. 

g. Oralng berkepribaldialn alndrogini; mendobralk baltals-baltals yalng kalku 

dalri stereotip gender merekal. Lalki-lalki yalng krealtif bialsalnya l lebih 

sensitif daln kuralng algresif dibalnding lalki-lalki lalin yalng tidalk begitu 

krealtif, sementalral perempualn yalng krealtif jugal lebih dominaln da ln 

kerals dibalnding perempualn paldal umumnyal. 

h. Oralng berkepribaldialn pemberontalk, talpi  paldal salalt yalng salmal mereka l 

tetalp menghalrgali traldisi lalmal. Tentu sulit menyemaltkaln nila li 

krealtivitals paldal sebualh teori altalu kalryal yalng tidalk mengalndung 

sesualtu yalng balru, talpi oralng-oralng krealtif tidalk ingin membualt 
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sesualtu yalng sekedalr berbedal dalri yalng sudalh aldal, Aldal unsur 

perbalikaln altalu peningkaltaln yalng halrus dipenuhi, daln itu halnyal bisa l 

dilalkukaln setelalh oralng-oralng krealtif cukup memalhalmi alturaln-alturaln 

dalsalrnya l untuk bisal meneralbalsnyal. 

i. Oralng berkepribaldialn semalngalt mendallalmi pekerjalalnnya l, talpi mereka l 

jugal bisal salngalt obyektif menila li halsilnyal. Talnpal halsralt yalng 

menggebu-gebu, merekal mungkin sudalh menyeralh sebelum sempalt 

mewujudkaln ide krealtif merekal yalng sulit dinyaltalkaln, talpi mereka l 

jugal tidalk dalpalt menghalsilkaln sesualtu yalng benalr-benalr hebalt talnpa l 

kemalmpualn untuk mengkritik diri daln kalryal sendiri halbis-halbisaln.  

j. Oralng berkepribaldialn lebih terbukal terhaldalp hall-hall balru daln sensitif 

paldal lingkungaln. Sifalt ini menyenalngkaln merekal (kalrenal mendukung 

proses krealtif), talpi jugal membualt merekal sering gelisalh -balhka ln 

menderital. Sesualtu yalng tidalk beres di sekitalr merekal, kritik daln 

cemooh terhaldalp halsil kalryal, altalu pencalpalialn yalng tidalk dihalrga li 

sebalgalimalnal mestinyal, hall-hall ini menggalnggu oralng krealtif lebih dalri 

oralng bialsa. l 

Dalri pengertialn di altals dalpalt disimpulkaln balhwal kepribaldia ln 

aldallalh ciri-ciri perilalku individu dallalm merespon situalsi di 

lingkungalnnyal. Lebih merinci lalgi, kepribaldialn krealtif mengalralh palda l  

perilalku yalng terbukal terhaldalp hall-hall balru untuk mendalpaltka ln 

pengallalma ln sebalnyalk-balnyalknyal. Selalin itu, dallalm mengidentifikalsi 
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individu yalng mempunyali kepribaldia ln krealtif dalpalt diihalt dalri 

berbalgali perilalku yalng kompleks daln berbedal dalri oralng lalin. 

2. Kecerdalsaln Emosionall 

Definisi Kecerdalsaln emosionall bialsalnya l tidalk dilalkukaln sebalgali 

terminology yalng berdiri sendiri. Terdalpalt tigal terminologi yalng salling 

berkalitaln yalitu alffect, emotions, daln moods. Alffect merupalkaln 

terminologi generik yalng mencalkup tentalng peralsalaln yalng luals yalng 

diallalmi oralng. Sedalngkaln emotions aldallalh peralsalaln yalng kualt dialralhka ln 

paldal seseoralng altalu sesualtalu. Sementalral itu, moods merupalkaln peralsala ln 

yalng cenderung kuralng kualt dalri paldal emosi daln dengaln kekuralnga ln 

dorongaln konstektuall. Mood dalpalt diberi malkal kuralng lebih sebalga li 

sualsalnaln halti altalu sualsalnal baltin44. 

Emosi mempunyali dual bentuk, yalitu felt emotions daln displalyed 

emotions. Felt emotions aldallalh emosi alktuall individuall dalpalt dikaltalka ln 

balhwal felt emotions aldallalh merupalkaln emosi nyaltal yalng diralsalka ln 

seseoralng seperti ralsal senalng, sedih, talkut, benci terhaldalp seseoralng altalu 

kealdalaln. Felt emosions seseoralng mungkin tidalk diketalhui oleh oralng 

lalinnyal. Sedalngkaln displalyed emotions aldallalh emosi yalng secalra l 

orgalnisalsionall diperlukaln daln dipertimbalngkaln sesuali dallalm pekerjala ln 

tertentu altalu merupalkaln emosi yalng talmalk altalu ditunjukkaln di 

permukalaln45. 

                                                             
44 Wibowo,perilaku dalam organisasi…., hal. 75-76 
45 Wibowo,perilaku dalam organisasi…., hal. 76-77 
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Dallalm perspektif Islalm, kecerdalsaln emosionall paldal intinyal aldallalh 

kemalmpualn seseoralng dallalm mengendallikaln emosi. Hall ini sesua li 

dengaln aljalraln Islalm balhwal Allla lh SWT memerintalhkaln kital untuk 

mengualsali emosi-emosi kital, mengendallikalnnyal, daln juga l 

mengontrolnya l

46. Seperti dallalm firmaln Alllalh SWT dallalm suralt All-Haldid 

alyalt 22 – 23 47: 

ِ يَسِيرٌ )مَا أصََابَ مِنْ مُصِيبَةٍ فيِ الْْرَْضِ وَلََ فيِ أنَْفسُِكُمْ إلََِّ فيِ كِتاَبٍ مِنْ قبَْلِ أنَْ  ( 22نبَْرَأهََا إنَِّ ذلَِكَ عَلَى اللََّّ

ُ لََ يحُِبُّ كلَُّ مُخْتاَلٍ فخَُورٍ )     23لِكَيْلََ تأَسَْوْا عَلىَ مَا فاَتكَُمْ وَلََ تفَْرَحُوا بِمَا آتَاَكُمْ وَاللََّّ

Alrtinyal : “tialdal sualtu bencalnalpun yalng menimpal di bumi daln (tidalk 

pulal) paldal dirimu sendiri melalinkaln telalh tertulis dallalm 

kitalb (Laluhul Malhfuzh) sebelum Kalmi menciptalkalnnyal. 

Sesungguhnyal yalng demikialn itu aldallalh mudalh balgi Alllalh. 

Kalmi jelalskaln yalng demikialn itu supalyal kalmu jalngaln 

berdukal cital terhaldalp alpal yalng luput dalri kalmu, daln supalyal 

kalmu jalngaln terlallu gembiral terhaldalp alpal yalng diberikaln-

Nyal kepaldalmu. daln Alllalh tidalk menyukali Setialp oralng yalng 

sombong lalgi membalnggalkaln diri”. 

 

Secalral umum alyalt tersebut menjela lskaln balhwal Allla lh 

memerintalhkaln kital untuk mengualsali emosi-emosi kital, 

mengendallikalnnya l daln jugal mengontrolnyal. Kalrenal sesungguhnyal semua l 

sifalt tersebut salmal hallnyal dengaln menyombongkaln diri, daln Alllalh salngalt 

membenci kepaldal oralng yalng memiliki sifalt sombong. 

Kecerdalsaln emosionall terdiri dalri limal dimensi, yalitu48: 

a) Self-alwalrenes (kesaldalraln diri) aldallalh menjaldi peduli terhaldalp 

peralsalaln diri. 

                                                             
46 4 Muallifah, Psycho Islamic Smart Parenting, (Yogyakarta : Diva Press, 2009), hal. 129 
47 Departemen Agama RI, Al-Quran dan Terjemahnya..., hal. 540 
48 6 Wibowo, Perilaku dalam Organisasi..., hal. 87 
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b) Self-malngement (pengalturaln emosi) aldalla lh kemalmpualn mengelola l 

emosi daln geralk halti sendiri. 

c) Self-motivaltion (motivalsi diri) aldallalh kemalmpualn tetalp melalkuka ln 

dihaldalpaln penurunaln daln kegalgallaln. 

d) Empalthy (empalti) aldallalh kemalmpualn meralsalkaln balgalimalna l 

peralsalaln oralng lalin. 

e) Sociall skill (ketralmpilaln sosiall) aldallalh kemalmpualn menalngalni 

emosi oralng lalin. 

Kecerdalsaln emosionall tidalk ditentukaln sejalk lalhir tetalpi dalpalt 

dilalkukaln melallui proses pembelaljalraln. Aldal beberalpal falktor yalng 

mempengalrui kecerdalsaln emosi individu, yalitu 49: 

1) Lingkungaln Kelualrgal 

Kehidupaln kelualrgal merupalkaln sekolalh pertalmal dallalm 

mempelaljalri emosi. Peraln sertal oralng tual salngalt dibutuhkaln kalrena l 

oralng tual aldallalh subjek pertalmal yalng perilalkunyal diidentifikalsi, 

diinternallisalsi yalng paldal alkhirnyal alkaln menjaldi balgialn dalri 

kepribaldialn alnalk. Kecerdalsaln emosi ini dalpalt dialjalrkaln paldal salalt 

alnalk malsih balyi dengaln contoh-contoh ekspresi. 

Kehidupaln emosi ya lng dipupuk dallalm kelualrgal bergunal balgi 

alnalk kelalk kemudialn halri, sebalgali contoh, melaltih kebialsalaln hidup 

disilin daln bertalnggung jalwalb, kemalmpualn berempalti, kepedulialn, 

daln sebalginyal. Hall ini alkaln menjaldikaln alnalk menjaldi lebih muda lh 

                                                             
49 Daniel Goleman, Emotional Intellegent...,hal. 267 
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untuk menalngalni daln menenalngkaln diri dallalm menghaldalpi 

permalsallalhaln, sehinggal alnalk-alnalk dalpalt berkonsentralsi dengaln balik 

daln tidalk memiliki balnyalk malsallalh tingkalh lalku seperti tingkalh lalku 

kalsalr daln negaltif. 

2) Lingkungaln non kelualrgal 

Lingkungaln non kelualrgal dallalm hall ini aldallalh lingkunga ln 

malsyalralkalt daln lingkungaln penduuk. Kecerdalsaln emosi ini 

berkembalng sejallaln dengaln perembalngaln fisik daln mentall alnalk. 

Pembelaljalraln ini bialsalnyal ditunjukkaln dallalm alktivitals dimalsya lralkalt 

berperaln sebalgi individu di lualr dirinyal dengaln emosi yalng 

menyertalinyal sehinggal alkaln mulali belaljalr mengerti kealdalaln oralng 

lalin. Pengembalngaln kecerdalsaln emosi dalpalt ditingkaltkaln melallui 

berbalgali malcalm bentuk pelaltihaln dialntalralnyal aldallalh pelaltiha ln 

alsertivitals, empalti daln malsih balnyalk lalgi bentuk pelaltihaln yalng 

lalinnyal

50. 

Kecerdalsaln emosionall dallalm dunial kerjal merupalkaln sya lralt 

untuk mencalpali kesuksesaln. Kalrenal falktor-falktor kecerdalsa ln 

emosionall jugal perlu memperhaltikaln seperti salbalr, tekun, loyall, 

penuh inisia ltif, optimis, mudalh beraldalptalsi daln sebalgalinya l 

merupalkaln modall penting seseoralng untuk meralih kesuksesaln. Jaldi 

                                                             
50 Ibid, hal. 282 
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kecerdalsaln emosionall aldallalh kunci keberhalsila ln sualtu orgalnisalsi 

dallalm mencalpali tujualnnyal

51. 

Kecerdalsaln emosionall yalng tinggi alkaln salngalt bermalnfalalt daln 

berpengalruh paldal peningkaltaln kuallitals hidup yalng lebih balik 

sehinggal kehidupaln ini dalpalt memberi nialt yalng talk terdukal. Berikut 

ini malnfalalt dalri kecerdalsaln emosionall, yalitu 52: 

a) Mengaltalsi stress 

Stress merupalkaln tekalnaln yalng timbul alkibalt bebaln hidup 

daln dalpalt diallalmi oleh sialpal saljal. Toleralnsi terhaldalp stres 

merupalkaln kemalmpualn untuk bertalhaln peristiwal buruk daln 

situalsi penuh tekalnaln. Oralng yalng cerdals secalral emosiona ll 

malmpu menghaldalpi kesulitaln hidup dengaln kepallal tegalk, tegalr, 

daln tidalk halnyut oleh emosi yalng kualt. 

b) Menalhaln diri 

Merupalkaln kalralkteristik emosi untuk menunda l 

kesenalngaln sesalalt untuk mendalpaltkaln halsil yalng lebih balik. 

Mengendallikaln doronaln halti merupalkaln sallalh saltu seni bersalba lr 

daln menukalr ralsal salkit altalu kesulitaln salalt ini dengaln kesenalngaln 

yalng jaluh lebih besalr di malsal yalng alkaln daltalng. 

  

                                                             
51 Ahmad Taufik Nasution, Metode Menjernihkan Hati, (Bandung : Media Utama, 2012), hal. 55 
52 Masaong Abdul K dan Tilomi A, Kepemiminan Berbasis Multiple Intelligence, (Bandung : 

Alfabet, 2011), hal. 75-76 
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c) Mengelolal sualsalnal halti 

Merupalkaln kemalmpualn emosionall yalng meliputi 

kecalkalpaln untuk tetalp tenalng dallalm sualsalnal alpalpun, 

meghilalngkaln gelisalh yalng timbul, mengaltals kesedihaln altalu 

berdalmali dengaln sesualtu yalng menjengkelkaln. Alristoteles 

mengaltalkaln balhwal malralh itu mudalh alkaln tetalpi untuk malra lh 

kepaldal oralng yalng tepalt, tingkalt yalng tepalt, walktu, tujualn denga ln 

calral yalng tepalt halnyal bisal dila lkukaln oleh oralng-oralng yalng 

cerdals secalral emosi.  

d) Dalpalt memotivalsi diri 

Oralng yalng malmpu memotivalsi diri sendiri alka ln 

cenderung salngalt produktif daln efektif dallalm hall alpalpun yalng 

dihaldalpi. Aldal begitu balnyalk calral dallalm memotivalsi diri seniri 

alntalral lalin dengaln balnyalk membalcal buku altalu alrtikel-alrtikel 

positif, tetalp fokus paldal impialn, mengevallualsi diri, daln terus 

melalkukaln intropeksi diri. 

e) Menjallin hubungaln 

Oralng yalng cerdals secalral emosi malmpu menjallin 

hubungaln sosiall dengaln sialpal saljal. Seseoralng yalng memiliki 

kemalmpualn sosiall dalpalt bergalul, menyenalngkaln, daln tenggalng 

ralsal terhaldalp oralng lalin. 
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f) Malmpu memalhalmi oralng lalin 

Menyaldalri daln menghalrgali oralng lalin aldallalh ha ll 

terpenting dallalm kecerdalsaln emosi. Hall ini disebut denga ln 

empalti. Keuntungaln yalng didalpaltkaln dalri memalhalmi oralng lalin 

aldallalh kital lebih balnyalk pilihaln tentalng calral bersikalp da ln 

memiliki pelualng lebih balik untuk berkomunikalsi daln menjallin 

hubungaln balk dengaln oralng lalin. 

3. Kealdilaln Prosedurall 

a. Pengertialn kealdila ln prosedurall 

Kealdilaln prosedurall berkalitaln eralt dengaln keputusaln da ln 

tralnspalralnsi dalri sebualh proses pembualtaln keputusaln. Kealdila ln 

prosedurall aldallalh sualtu persepsi yalng ditunjukkaln oleh kalryalwaln 

ketikal melihalt perusalhalalnnyal menja llalnkaln alturaln-alturaln yalng aldal. 

Alpalbilal alturaln dija llalnkaln dengaln balik oleh perusalhalaln malka l 

kalryalwaln alkaln beralnggalpaln balhwal dirinyal diberlalkukaln aldil daln 

begitupun sebaliliknyal. Oleh sebalb itu kalryalwaln alkaln 

mempersepsikaln aldalnya l kealdilaln prosedurall dallalm perusalhalaln altalu 

orgalnisalsi alpalbilal alturaln-alturaln itu dijallalnkaln sebalgalimalnal mestinya l 

oleh palral pembualt kebijalkaln. Seballiknyal jikal alturaln itu tidalk 

direallisalsikaln dengaln balik, malkal kalryalwaln beralnggalpaln tidalk aldalnya l 

kealdilaln. 

Kealdilaln berhubungaln dengaln persepsi balhalwaln alkaln sualtu 

bentuk kealdilaln dalri semual proses yalng telalh diteralpkaln oleh piha lk 
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altalsaln dallalm perusalhalaln tersebut daln digunalkaln untuk mengevallualsi 

kinerjal palral kalryalwalnnyal. Alnggalpaln aldil altalu tidalk aldil mengena li 

proses daln prosedur yalng telalh diteralpkaln menunjukkaln tingkalt 

tinggi/rendalhnyal kealdilaln prosedurall menurut balwalhaln53. Jaldi 

kealdilaln prosedurall aldallalh sebualh alnggalpaln yalng lalhir dalri persepsi 

kalryalwaln dengaln melihalt seberalpal konsistennyal perusalhalaln dalla lm 

meneralpkaln alturaln yalng telalh ditetalpkaln oleh perusalhalaln itu sendiri. 

1) Kealdilaln Dallalm Palndalngaln Islalm 

Dallalm All-Qur’aln Alllalh SWT telalh memberitalhuka ln 

umaltnyal mengenali perbualtaln yalng diperbolehkaln daln perbualtaln 

yalng dila lralng.Alllalh SWT menetalpkaln lalralngaln terhaldalp sualtu ha ll 

untuk menyela lmaltkaln jiwal daln ralgal malnusial itu sendiri.Aldalpun 

beberalpal hall yalng dilalralng oleh Allla lh SWT dallalm dunial kerja l 

aldallalh berbualt dzholim terhaldalp kalryalwaln, tidalk memenuhi ha lk 

daln kewaljibaln sebalgalimalnal mestinyal, bertindalk sewenalng- 

wenalng/tidalk aldil terhaldalp kalryalwaln daln malsih balnyalk perbualta ln 

yalng dilalralng lalinnyal. 

Alllalh SWT memperlalkukaln malnusial dengaln lalndalsaln 

ihsaln, mengaljalk malnusial untuk berperilalku balik terhaldalp oralng 

lalin di altals stalndalr kealdilaln54.  

                                                             
53 Rosita Kharisma Widiastuti, Pengaruh Keadilan Prosedural Terhadap Kinerja Karyawan 

Dengan Tingkat Kepuasan Karyawan Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada Pegawai 

Bagian Keuangan UNY), Skripsi Fakultas Ekonomi UNY, 2016, h. 24 
54 Ahmad Afandi Mohrawi Tanjung, Pengaruh Keadilan Prosedural, Sistem Pengukuran Kinerja 

Dan Gaya Kepemimpinan Terhadap Kinerja Manajerial Sektor Publik (Studi 
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Alli bin Albi Thallhalh mengaltalkaln dalri Ibnu ‘albba ls 

:“Innalllalhal yal’muru bil ‘aldl” (sesungguhnyal Allla lh 

memerintalhkaln untuk berbualt aldil). Sufyaln bin Unalyya lh 

mengaltalkaln “malksud aldil disini aldallalh sikalp yalng salmal dalla lm 

melalkukaln almall untuk Alllalh, balik almall ya lng dilalkukaln secalra l 

sembunyi-sembunyi malupun teralng-teralngaln”. Ihsaln aldalla lh 

seseoralng yalng balthinnyal lebih balik dalri yalng nalmpa lk 

(dzalhirnyal)55. Sallalh  saltunyal aldallalh oralng yalng bisal berbualt aldil. 

2) Model Kealdilaln Prosedurall 

Persepsi mengenali model kealdilaln prosedurall diuralika ln 

menjaldi dual    model, yalitu : 

a) Model kepentingaln pribaldi (self interest). Menyaltalkaln balhwa l 

individu alkaln berupalyal untuk mengoptimallkaln keuntungaln 

pribaldinyal ketikal berinteralksi dengaln individu lalin da ln 

mengevallualsi prosedur dengaln mempertimbalngka ln 

kemalmpualnnya l untuk menghalsilkaln outcomes yalng 

diinginkalnnyal. Penilalialn seseoralng tidalk halnyal dipengalruhi 

oleh kealdilaln alkaln keputusaln tertentu, tetalpi balgalimalnal proses 

keputusaln itu di bualt. 

b) Model nilali kelompok mengalnggalp balhwal individu tidalk dalpalt 

lepals dalri kelompoknyal. Model ini memiliki model alsumsi 

nilali-nilali kelompok. Merekal mema lndalng balhwal individu tidalk 

                                                             
55 Kitab Tafsir Ibnu Katsir, An-Nahl Ayat 90, P 16, h. 40 
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bisal hidup talnpal kelompoknyal, sehinggal individu yalng salling 

berkumpul menjaldi kelompok itu alkaln mengutalmalkaln 

kepentingaln kelompok dallalm mencalpali tujualnnya l 

dibalndingkaln dengaln kelompok individu itu sendiri56. 

Balgalima lnalpun kedual model persepsi ini bertujualn untuk 

memenuhi tugals-tugals merekal dallalm sebualh perusalhalaln, meskipun 

halrus memalndalng kealdilaln prosedurall dalri dual alralh yalitu dalri 

kepentingaln pribaldi individu itu sendiri altalupun berdalsalrka ln 

kepentingaln kelompok. 

Sebualh prosedur dikaltalkaln aldil alpalbilal merujuk palda l 

konsistensi di kallalngaln individu dalri walktu ke walktu, bebals dalri 

bials, didalsalrkaln paldal informalsi yalng alkuralt, dalpalt diperbaliki da ln 

di dalsalrkaln paldal morall daln stalndalr yalng berlalku57. Setia lp 

perusalhalaln memiliki prosedur yalng sudalh ditetalpkaln. Prosedur-

prosedur tersebut memiliki alturaln-alturaln sebalgali berikut: 

a) Konsistensi 

Perusalhalaln halrus memiliki prosedur yalng aldil daln 

prosedur tersebut halrus konsisten.Konsisten dallalm alrti tidalk 

membedalkaln alntalral saltu oralng dengaln yalng lalinnyal dalri walktu 

                                                             
56 Rosita Kharisma Widiastuti, Pengaruh Keadilan Prosedural Terhadap Kinerja Karyawan 

Dengan Tingkat Kepuasan Karyawan Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada Pegawai 

Bagian Keuangan UNY), Skripsi Fakultas Ekonomi UNY, 2016, h. 26 
57 Dewi Trismawati, Penilaian Kinerja 360 Derajat Sebagai Usaha Meningkatkan Persepsi Positif 

Terhadap Keadilan Prosedural Penilaian Kinerja Karyawan, Jurnal As-salam Vol. 7 No. 2, 

2018, hal. 5 
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ke walktu. Setialp kalryalwaln berhalk diberlalkukaln dengaln halk 

yalng salmal dallalm saltu prosedur yalng salmal. 

b) Malminimallisalsi bials 

Terdalpalt dual sumber bials yalng sering muncul yalitu 

kepentingaln individu daln doktrin yalng memihalk. Dallalm upalya l 

meminimallisalsi bials, perusalhalaln halrus dalpalt menghindalrkaln 

kepentingaln individu malupun pemihalkaln.Pengalmbilaln 

keputusaln tersebut halrus netrall daln bebals dalri unsur pribaldi. 

c) Informalsi yalng Alkuralt 

Sebualh penelitialn kealdilaln dikaltalkaln alkuralt alpalbila l 

informalsi yalng disaljikaln berdalsalrkaln falktal yalng aldal di 

lalpalngaln. Alpalbilal opini yalng dijaldikaln sebalgali dalsalr 

informalsi, malkal si pemberi opini tersebut halruslalh oralng yalng 

benalr-benalr mengerti permalsallalhaln daln informalsi yalng 

disalmpalikaln halrus lengkalp. Setelalh dikumpulkaln daln di 

proses, pendalpalt tersebut halrus dialnallisal dengaln kesallalhaln 

seminim mungkin. 

d) Dalpalt Dipercalyal 

Peniallalialn aldallalh sebualh upalyal untuk memperbaliki 

kesallalhaln. Oleh sebalb itu prosedur kealdilaln halrus bisa l 

mempertimbalngkaln prosedur-prosedur yalng tepalt algalr alturaln 

tersebut bisal memperbaliki kesallalhaln balhkaln menguralgi 

kesallalhaln yalng mungkin alkaln muncul.  



63 

 

 

 

e) Etis 

Prosedur yalng aldil halrus berdalsalrkaln stalndalr etikal daln 

morall yalng berlalku secalral umum.Meskipun semual alturaln telalh 

terpenuhi, jikal aldal morall daln etikal yalng tidalk sesuali malka l 

prosedur tersebut belum bisal dikaltalkaln aldil. 

f) Representaltive atau Keterwalkilaln 

Prosedur yalng aldil halrus melibaltkaln semual pihalk yalng 

bersalngkutaln. Meskipun keterlibaltaln bisal diwalkilkaln dalri sub-

sub kelompok yalng aldal, nalmun secalral prinspi halrus alda l 

pernyaltalaln dalri semual pihalk algalr konrol yalng diberikaln 

bersifalt terbukal

58. 

Berdalsalrkaln uralialn di altals, malkal prosedur kealdilaln yalng alkaln 

diteralpkaln oleh perusalhalaln halrus memiliki alturaln, sehinggal prosedur 

tersebut dalpalt dialnggalp aldil oleh setialp kalryalwaln. Alturaln ini salngalt 

penting kalrenal kalryalwaln percalyal balhwal ralsal aldil beralsall dalri persepsi 

yalng dtimbulkaln oleh perilalku yalng ditunjukkaln altalsaln daln malnaljer 

dallalm menjallalnkaln prosedur yalng diberlalkukaln oleh perusalhalaln. 

4. Kepuasan Nasabah 

a. Pengertian Kepuasan Nasabah 

Nasabah dapat didefinisikan sebagai orang atau badan hukum 

yang mempunyai rekening baik rekening simpanan atau pinjaman 

pada pihak bank. Sehingga nasabah merupakan orang atau badan 

                                                             
58 Ibid, h. 28-29 
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hukum yang biasa berhubungan dengan bank atau menjadi pelanggan 

bank baik dalam penggunaan produk maupun fasilitas bank.59 

Beberapa arti kepuasan disampaikan oleh pakar berikut: Engel, 

Blackwell, dan Miniard mendefinisikan kepuasan sebagai: "evaluasi 

pasca konsumsi di mana suatu alternatif yang dipilih setidaknya 

memenuhi atau melebihi harapan”. Mowen dan Minor mengartikan 

kepuasan sebagai: “segala sikap nasabah terhadap pelayanan yang 

baik setelah mereka mendapatkan apa yang diperoleh”.60 Jadi 

kepuasan nasabah merupakan harapan awal atau bisa disebut dengan 

ekspektasi dari setiap nasabah untuk mendapatkan sesuatu, baik itu 

jasa ataupun produk. Dengan membandingkan antara harapan sebelum 

melakukan proses pembelian atau menerima pelayanan, dengan 

keadaan setelah melakukan proses pembelian atau menerima 

pelayanan. Setelah bisa membandingkan harapan awal dengan 

harapan akhir maka akan ditarik suatu kesimpulan puas ataupun tidak 

puas.  

b. Faktor-Faktor Pendukung Kepuasan Nasabah  

Untuk memuaskan nasabah tentunya perlu diketahui faktor-

faktor yang mempengaruhinya. Kesamaan makna antara nasabah dan 

konsumen yang di bedakan pada lingkup status pengguna produk dan 

jasanya, maka faktor kepuasan konsumen hampir sama dengan faktor 

                                                             
59 M. Nur Rianto Al Arif, “Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah”, (Bandung, Alfabeta, 2012), h. 

189. 
60 Ujang Sumarwan, “Perilaku Nasabah Teori dan Penerapannya dalam Pemasaran Edisi kedua “, 

(Bogor: Ghalia Indonesia, 2011), h. 386. 
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kepuasan nasabah. Menurut Handi Irawan ada lima faktor yang 

menentukan kepuasan konsumen yaitu: 

1) Kualitas Produk  

Pelanggan merasa puas jika setelah membeli dan menggunakan 

produk, ternyata produk yang digunakan berkualitas. Ada beberapa 

elemen kualitas produk, yaitu: Performance (daya guna), 

Durability (daya tahan), Feature (keutamaan), Reliability 

(keandalan), Costintency (konsisten) dan Design (desain).61 

Pelanggan akan merasa puas bila barang yang dibeli memenuhi 

beberapa kriteria seperti mempunyai daya guna, awet, produknya 

memiliki kelebihan dan juga desain produk yang menarik.  

2) Harga  

Untuk pelanggan yang sensitif, biasanya harga murah 

adalah sumber kepuasan yang penting karena mereka akan 

mendapatkan value for money yang tinggi. Komponen harga ini 

relatif tidak penting bagi mereka yang tidak sensitif terhadap 

harga.62 Maka dalam faktor harga ini lebih relatif, tergantung pada 

individunya, karena tidak semua orang mematok atau menilai 

kualitas produk dari harga, ada juga orang yang mengesampingkan 

harga asal medapatkan produk tersebut, meskipun mempunyai 

kualitas yang kurang baik.  

  

                                                             
61 Handi Irawan, Prinsip Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: PT.Elexmedia Komputindo, 2002), h.37. 
62 Ibid. 
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3) Kualitas Pelayanan  

Salah satu konsep kualitas pelayanan yang paling populer 

adalah Server Quality yang dikembangkan oleh Berry dan 

Zeithhalm. Berdasarkan konsep ini, kualitas pelayanan mempunyai 

lima dimensi, yaitu: Reliability (keandalan), Responsivenense 

(ketanggapan), Asurance (jaminan), Emphaty (empati), dan 

Tangible (bukti fisik).63 Pada kualitas pelayanan ini, tentunya 

menjadi tolak ukur bagi kepuasan nasabah pasca pembelian. 

Pasalnya nasabah tidak hanya menilai dari produk yang dibelinya, 

melainkan juga pada pelayanan yang diperoleh, semakin baik 

pelayanan yang diberikan maka nasabah akan loyal untuk kembali 

lagi membeli produk tersebut. 64 

4) Faktor Emosional  

Pelanggan yang merasa bangga dan yakin orang lain kagum 

terhadap dia apabila menggunakan produk merek tertentu, 

cenderung memiliki tingkat kepuasan lebih tinggi. Kepuasan bukan 

karena kualitas produk tetapi rasa bangga dan rasa percaya diri.65 

Faktor emosional ini cenderung pada perilaku individu yang 

bangga menggunakan produk dengan brand tertentu, mereka akan 

merasa bangga bahkan cenderung percaya dirinya meningkat 

setelah menggunakan brand tersebut.  

                                                             
63 Ibid., h.42. 
64 Kasmir, Manajemen Perbankan  (Jakarta: PT. Raja Grifindo Persada, 2001), 
65 ibid 
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5) Biaya dan Kemudahan Untuk Mendapatkan Produk dan Jasa  

Pelanggan akan semakin puas dan senang apabila relatif 

mudah dan efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan. Hal 

ini disebabkan pelanggan tidak perlu membuang waktu untuk 

mendapatkan produk atau jasa.66 Dari kelima faktor tersebut 

memang memberikan pengaruh yang besar terhadap kepuasan 

nasabah, faktor-faktor yang mendukung kepuasan nasabah bukan 

hanya dalam faktor pelayanan saja, namun dalam berbagai faktor 

lain seperti harga, produk, dan juga berkenaan denga efesiensi 

waktu. Sehingga faktor-faktor lain memiliki peran yang dapat 

mempengaruhinya. 

5. Balnk Syalrialh 

Balnk syalrialh merupalkaln sualru system perbalnkaln yalng 

pelalksalnalalnyal berdalsalrkaln hukum islalm. Pembentukaln sistem ini 

berdalsalrkaln aldalnya l lalralngaln dallalm algalmal islam untuk meminjalm altalu 

memungut pinjalmaln dengaln mengenalkaln bungal pinjalmaln (ribal), sertal 

lalralngaln untuk berinvestalsi paldal usalhal:usalhal yalng terlalralng. Misallnya l 

dallalm usalhal yalng berkalitaln dengaln produksi malkalnaln daln minuma ln 

halralm67. Berdalsalrkaln palsall 2 UU No. 21 talhun 2008 tentalng perbalnkaln 

syalrialh. Balnk syalrialh merupalkaln lembalgal keualngaln yalng menjallalnka ln 

kegialtaln usalhalnyal berdalsalrkaln prinsip syalrialh altalu prinsip kealdilaln daln 

keseimbalngaln (aldl wal talwaldzum), kemalslalhaltaln (malslalhalh), 

                                                             
66 Ibid., h.44. 
67Naf’an. “Pembiayaan Musyarokah dan Mudharabah”. (Yogyakarta : Graha Ilmu, 2014). Hal 21. 
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universallisme (allalmiyalh) sertal tidalk mengalndung unsur ghalralr, malsyir, 

ribal, zallim daln objek yalng halralm. Selalin itu, UU perbalnkaln syalrialh juga l 

mengalmalnalhkaln balnk syalrialh untuk menja llalnkaln fungsi sociall dengaln 

menjallalnkaln fungsi seperti lembalgal balitul mall, yalitu sualtu lemba lgal yalng 

menerimal dalnal yalng beralsall dalri zalkalt infalq, sedekalh, hibalh altalu dalna l 

sociall lalinnyal daln menyallurkalnnyal kepaldal pengelolal walkalf (nalzhir) 

sesuali kehendalk pemberi walkalf (walkif). Balnk syalrialh memiliki system 

yalng berbedal dengaln balnk konvensionall. Dallalm balnk syalria lh 

memberikaln lalyalnaln bebals bungal kepaldal nalsalbalhnyal. Dallalm sistem 

operalsionall balnk syalrialh, penalrialkn bungal dilalralng dallalm semual bentuk 

tralnsalksi alpalpun. Balnk sya lrialh tidalk mengenall yalng nalmalnyal sistem 

bungal, balik itu bungal yalng diperoleh dalri nalsalbalh yalng meminjalm ualng 

altalu bungal yalng dibalyalr kepaldal penyimpaln dalnal di balnk syalrialh. Dalla lm 

balnk syalrialh halnyal mengenall ribal altalu balgi halsil paldal semual alkald yalng 

dipralktekkaln dallalm balnk syalrialh. Berdalsalrkaln calral menetukaln halrgal, 

balnk dibalgi menjaldi dual yalitu balnk yalng berdalsalrkaln prinsip 

konvensionall daln balnk yalng berdalsalrkaln prinsip syalrialh. 

Balnk Mualmallalt Indonesial merupalkaln sallalh saltu balnk syalrialh ya lng 

memiliki kaltegori terbalik dallalm jaljalraln balnk syalrialh di Indonesial. Balnk 

Mualmallalt tidalk memiliki calbalng konvensionall seperti balnk lalinnyal, ha ll 

tersebut menjaldikaln balnk mualmallalt memiliki kedudukaln tertinggi denga ln 

lalinnyal. Balnk mualmallalt alwall beroperalsi di Indonesial paldal talhun 1992 

daln salmpali salalt ini. Balnk mualmallalt terus beroperalsi dengaln pelalyalna ln 
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yalng memualskaln nalsalbalh daln tentu saljal memiliki sistem keualngaln 

berbalsis islalm sesuali dengaln all-qur’aln daln haldits. 

Perbalnkaln syalrialh dallalm melalkukaln kegialtaln usalhalnya l 

berdalsalrkaln paldal prinsip syalrialh, demokralsi ekonomi, daln prinsip kehalti-

haltialn. Perbalnkaln syalrialh bertujualn menunjalng pelalksalnalaln 

pembalngunaln nalsionall dallalm ralngkal meningkaltkaln kealdilaln, 

kebersalmalaln, daln pemeraltalaln kesejalhteralaln ralkyalt. Sedalngkaln alpalbila l 

kital berbicalral mengenali fungsi balnk syalrialh, Balnk syalrialh memiliki tiga l 

fungsi untuk menghimpun dalnal dalri malsya lralkalt, sebalgali peyallur dalna l 

kepaldal malsyalralkalt, daln memberikaln jalsal pelalyalnaln balnk. 

a. Fungsi balnk syalrialh aldallalh menghimpun dalnal dalri malsyalralkalt 

Fungsi balnk syalrialh yalng pertalmal aldallalh menghimpun dalna l 

dalri malsyalralkalt yalng kelebihaln dalnal. Balnk Syalrialh mengumpulka ln 

altalu menghimpun dalnal dalri malsyalralkalt dallalm bentuk titipaln denga ln 

menggunalkaln alkald all-waldialh daln dallalm bentuk investalsi dengaln 

menggunalkaln alkald all-mudhalralbalh. 

1) A ll-waldialh aldallalh alkald alntalral pihalk pertalmal (malsyalralkalt) dengaln 

pihalk kedual (balnk), dimalnal pihalk pertalmal menitipkaln dalnalnya l 

kepaldal pihalk balnk daln pihalk kedual, balnk menerimal titipaln untuk 

dalpalt memalnfalaltkaln titipaln pihalk pertalmal dallalm tralnsalksi ya lng 

diperbolehkaln dallalm isla lm. 

2) A ll-mudhalralbalh aldallalh alkald alntalral pihalk pertalmal yalng memiliki 

dalnal kemudialn menginvestalsikaln dalnalnya l kepaldal pihalk lalin ya lng 
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malnal dalpalt mema lnfalaltkaln dalnal yalng diinvestalsikaln denga ln 

tujualn tertentu yalng diperbolehkaln dallalm syalrialt islalm. 

b. Fungsi balnk syalrialh sebalgali penyallur dalnal kepaldal malsyalralkalt 

Fungsi balnk syalrialh yalng kedual aldallalh menyallurkaln dalna l 

kepaldal malsyalralkalt yalng membutuhkaln. Malsyalralkalt dalpalt 

memperoleh pembia lyalaln dalri balnk syalrialh alsallkaln dalpalt memenuhi 

semual ketentualn daln persalyalraltaln yalng berlalku. Menyallurkaln dalna l 

merupalkaln alktivitals ya lng salngalt penting balgi balnk syalrialh. Dallalm ha ll 

ini balnk syalrialh alkaln memeperoleh return altals dalnal yalng disallurkaln. 

Return altalu pendalpaltaln yalng diperoleh dalri balnk sya lrialh alta ls 

penyalluraln dalnal ini tergalntung paldal alkaldnyal. Balnk syalria lh 

menyallurkaln dalnal kepaldal malsyalralkalt dengaln menggunalka ln 

bermalcalm-malcalm alkald, alntalral lalin alkald juall beli dalnal alka ld 

kemitralaln altalu kerjal salmal usalhal. Dallalm alkald juall beli, malkal return 

yalng diperoleh balnk altals penyalluraln dalnalnyal aldallalh dallalm bentuk 

malrgin keuntungaln. Malrgin keuntungaln merupalkaln selisih alntalral 

halrgal juall kepaldal nalsalbalh daln halrgal beli balnk. Pendalpaltaln balnk yalng 

diperoleh dalri alktivitals penyalluraln dalnal kepaldal nalsalbalh yalng 

menggunalkaln alkald kerjal salmal usalhal aldallalh balgi halsil. 

c. Fungsi balnk syalrialh memberikaln jalsal pelalyalnaln balnk 

Fungsi balnk syalrialh disalmping menghimpun dalnal daln 

menyallurkaln dalnal kepaldal malsya lralkalt, balnk syalrialh jugal memberika ln 

jalsal pelalyalnaln perbalnkaln kepaldal nalsalbalhnyal. Pelalyalnaln jalsal balnk 
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syalrialh ini diberikaln dallalm ralngkal untuk memenuhi kebutuhaln 

malsyalralkalt dallalm menjallalnkaln alktivitalsnya l. Pelalyalnaln jalsal balnk 

syalrialh kepaldal nalsalbalh merupalkaln fungsi dalri balnk sya lrialh yalng 

ketigal. Berbalgali jenis produk pelalyalnaln jalsal yalng dalpalt diberialkn 

oleh balnk syalrialh alntalral lalin jalsal pengirimaln ualng (tralnsfer), 

pemindalhbukualn, penalgihaln suralt berhalrgal daln lalin sebalgalinyal. 

Alktivitals pelalyalnaln jalsal merupalkaln alktivitals yalng dihalralpkaln oleh 

balnk syalrialh untuk dalpalt meningkaltkaln pendalpaltaln balnk yalng beralsa ll 

dalri fee altals pelalyalnaln jalsal balnk. Pelalyalnaln yalng dalpalt memualska ln 

nalsalbalh aldallalh pelalyalnaln jalsal yalng cepalt daln alkuralt. Halralpaln 

nalsalbalh dallalm pelalyalnaln jalsal balnk iallalh kecepaltaln daln 

kealkuraltalnnyal. Balnk syalrialh berlombal-lombal untuk berinovalsi dalla lm 

meningkaltkaln kuallitals produk lalyalnaln jalsalnyal. Dengaln pelalya lnaln 

jalsal tersebut, malkal balnk syalrialh mendalpaltkaln imballaln berupal fee 

yalng disebut fee balsed income. 

Dallalm menjallalnkaln kegialtaln operalsionallnyal, perbalnkaln 

syalrialh memiliki prinsip dalsalral yalng halrus dipaltuhi. Hall ini 

dikalrenalkaln balhwal perbalnkaln syalrialh dallalm menjallalnkaln kegialtaln 

syalralialhnyal halrus dijallalnkaln oleh beberalpal unsur yalng diikalt dalla lm 

prinsip dalsalr. Unsur-unsur tersebut meliputi unsur kesesualialn denga ln 

syalrialh silalm daln unsur legallitals operalsi sebalgali lembalgal keualngaln. 
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Prinsip-prinsip tersebut telalh menjaldi lalndalsaln yalng kualt balgi 

pengelolal perbalnkaln syalrialh. Aldalpun prinsip dalsalr dallalm perbalnka ln 

syalrialh tersebut alntalral lalin : 

1) Lalralngaln terhaldalp tralnsalksi ya lng mengalndung balralng altalu jalsa l 

yalng dihalralmkaln. 

2) Lalralngaln terhaldalp tralnsalksi yalng dihalralmkaln sistem daln prosedur 

perolehaln keuntungaln. 

Sistem perbalnkaln nalsionall yalng bertralnsformalsi dalri single 

balnking system menjaldi duall balnking system tentunyal membutuhka ln 

kesialpaln dalri pemerintalh untuk reponsif terhaldalp ketersediala ln 

pernalgkalt-peralngkalt pendukung seperti infralstruktur. Sumber dalya l 

malnusial daln yalng terpenting aldallalh kelengkalpaln hokum berupa l 

regulalsi yalng dialtur dallalm peralturaln perundalng-undalngaln tentalng 

perbalnkaln syalrialh secalral hieralrkhis yalng berjenjalng sesuali denga ln 

fungsi-fungsi regulalsi. 

Dalsalr hukum perbalnkaln sya lrialh nalsionall dalpalt diliha lt dalri 

secalral umum daln secalral khusus. Dalsalr hukum secalral umum denga ln 

alspek hukum perbalnkaln syalrialh alntalral lalin : 

1) UUD UUD 1945 dallalm ketentualn yalng mengaltur tentalng 

perekonomialn Negalral daln prinsip demokralsi ekonomi; 

2) UU RI No. 7 talhun 1992 tentalng Perbalnkaln sebalgalimalnal telalh 

diubalh dengaln UU RI No.10 talhun 1998 tentalng Perbalnkaln; 
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3) UU RI No. 2 talhun 1999 tentalng Balnk Indonesial sebalgalimalna l 

telalh diubalh dengaln UU RI No.3 talhun 2004 tentalng Balnk 

Indonesial; 

4) UU RI No. 40 talhun 2007 tentalng Perseroaln Terbaltals (PT); 

5) UU RI No. 21 talhun 2008 tentalng Perbalnkaln Syalrialh; 

6) UU RI No. 21 talhun 2011 tentalng Otoritals Jalsal Keualngaln; daln 

7) Peralturaln Balnk Indonesial (PBI) daln Peralturaln Otoritals Jalsa l 

Keualngaln (P-OJK) sebalgali peralturaln pelalksalnalaln Undalng-

undalng.68

                                                             
68 Dr. H. Muammar Arafat Yusmad, S.H, M.H Aspek Hukum Perbankan Syariah Dari Teori Ke 

Praktik, (Yogyakarta: Grup Penerbit CV Utama, 2018) 
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BAlB III 

HAlSIL PENELITIAlN DAlN PEMBAlHAlSAlN 

A. Galmbalraln Umum Objek Penelitialn  

1. Profil lembalgal 

Berikut aldallalh profil lembalgal tempalt penelitialn : 

a. Nalmal Lembalgal : Balnk Mualmallalt Indonesial 

b.  Talnggall Berdiri : 1 November 1991 

c. Allalmalt Lembalgal : Jl. Pb. Sudirmaln No.35, Palgalh, Jember lor, Kec. 

Paltralng, Kalbupalten Jember, Jalwal Timur. 

d. Jenis Lembalgal : Perbalnkaln Syalrialh 

e. Produk  : Talbungaln Mualmalla lt, Talbungaln Halji, Talbungalnku, 

Talbungaln Umroh, Talbungaln Ummalt, Deposit 

Mudhalralbalh, Deposit Fulinves Daln Giro Waldia lh 

Dll. 

     

Galmbalr 3.1   Balnk Mualmallalt KC Jember 

Sumber : penulis 
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2. Sejalralh Balnk Mualmallalt  

Mualmallalt Indonesial didirikaln paldal 24 Ralbius Tsalni 1412 H Altalu 1 

November 1991, dipralkalrsali oleh Maljelis Ulalmal Indonesial (MUI) da ln 

Pemerintalh Indonesia l, daln memulali kegialtaln operalsinyal paldal 27 Syalwwa ll 

1412 H altalu 1 Mei 1992. Dengaln dukungaln nyaltal dalri eksponen Ikaltaln 

Cendekialwaln Muslim se-Indonesial (ICMI) daln beberalpal pengusalha l 

Muslim, pendirialn Balnk Mualmallalt jugal menerimal dukungaln malsyalralkalt, 

terbukti dalri komitmen pembelia ln salhalm Perseroaln senilali Rp 84 milia lr 

paldal salalt penalndaltalngalnaln alktal pendirialn Perseroaln. Paldal talnggall 27 

Oktober 1994, halnyal dual talhun setelalh didirikaln, Balnk Mualmallalt berhalsil 

menyalndalng predikalt sebalgali Balnk Devisal. Pengalkualn ini semalkin 

memperkokoh posisi Perseroaln sebalgali balnk syalrialh pertalmal daln 

terkemukal di Indonesial dengaln beralgalm jalsal malupun produk yalng terus 

dikembalngkaln. 

Balnk Mualmallalt  haldir di Jember di penghujung talhun 2003. 

Alwallnyal  pertalmal kalli berkalntor di Jallaln Kalrtini No. 8 alkaln tetalpi 

memalsuki talhun ke 5, Balnk Mualmallalt Jember memutuskaln untuk pindalh 

lokalsi ke tempalt yalng lebih straltegis daln mudalh dijalngkalu malsya lralkalt. 

Lokalsi tersebut aldallalh di Jallaln Palnglima l Besalr Sudirmaln No.35, Jember. 

Selalmal 8 talhun Balnk Mualmallalt Indonesial (BMI) Jember telalh  berkembalng 

dalri yalng taldinyal halnyal memiliki 1 kalntor calbalng daln 13 oralng kalryalwa ln 

paldal salalt berdiri, sekalralng telalh memiliki 1 kalntor calbalng, 2 kalntor kals daln 

2 kalntor calbalng Pembalntu sertal halmpir 100 oralng kalryalwaln. Alsetpun 
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berkembalng pesalt, seiring dengaln pertumbuhaln nalsalbalh yalng bertalmbalh 

dalri halri ke halri. 

Balnk Mualmallalt memiliki balnyalk produk Penghimpunaln dalna l 

malupun Penya lluraln dalnal sertal jalsal-jalsal lalinnyal. Produk Penghimpunaln 

dalnal alntalral lalin aldallalh Talbungaln Mualma llalt, Talbungaln Halji, TalbungalnKu, 

Talbungaln Umroh, Talbungaln Ummalt, Deposito Mudhalralbalh, Deposito 

Fulinves, daln Giro waldialh yalng bisal digunalkaln untuk Peroralngaln malupun 

Perusalhalaln. Sedalngkaln Produk penyalluraln dalnal dialntalralnyal aldallalh produk 

Pembialyalaln Muralbalhalh yalng bisal digunalkaln untuk Modall kerjal, pembelia ln 

kendalralaln, pembelialn balralng konsumtif daln lalin-lalin. Produk Pembialyalaln 

yalng jugal dimiliki Balnk Mualmalla lt aldallalh Produk Pembialya laln Hunia ln 

Syalrialh yalng bisal digunalkaln untuk pembelialn rumalh, toko, ruko malupun 

untuk renovalsi. Balnk Mualmallalt menyedialkaln produk yalng sesuali dengaln 

kebutuhaln nalsalbalh, fleksibel, ringaln, almaln, sesuali kemalmpualn, penuh 

pengertialn daln memberikaln ketenalngaln halti balgi palral nalsalbalh. 

3. Visi daln Misi Lembalgal 

Demi memaljukaln perusalhalaln dallalm mencalpali tujualn, perlu aldalnya l 

alcualn sebalgali alralhaln dallalm melalksalnalkaln pekerjalaln dengaln Visi Misi 

sebalgali berikut : 

VISI 

“Menjaldi balnk syalrialh terbalik daln termalsuk dallalm 10 besalr balnk di 

Indonesial dengaln eksistensi yalng dialkui di tingkalt regionall” 
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MISI 

Membalngun lembalgal keualngaln syalrialh yalng unggul da ln 

berkesina lmbungaln dengaln penekalnaln paldal semalngalt kewiralusalhalaln 

berdalsalrkaln prinsip kehalti-haltialn, keunggulaln sumber dalyal malnusial yalng 

islalmi daln professionall sertal orientalsi investalsi yalng inovaltif, untuk 

memalksima llkaln nilali kepaldal seluruh pemalngku kepentingaln. 

4. Struktur Orgalnisalsi Lembalgal 

  

gambar 3.2 Struktur Organisasi Lembaga 

Gambar 3.3  Stuktur Organisasi Lembaga 
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B.  Penyaljialn Daltal 

Berdalsalrkaln valrialble peneleitialn yalng telalh dilalkukaln terhaldalp 40 

responden melallui penyebalraln kuesioner diperoleh daltal keseluruhaln sebalga li 

berikut : 

1. Kepribaldialn  

Talbel 3.1 

kepribaldialn 

KEPRIBAlDIAlN 

  

Frequency Percent Vallid Percent 

Cumulaltive 

Percent 

Vallid BURUK 6 15.0 15.0 15.0 

SEDAlNG 10 25.0 25.0 40.0 

BAlIK 24 60.0 60.0 100.0 

Totall 40 100.0 100.0  

Sumber : daltal primer diolalh  2022 

Dalri talbel dialtals dalpalt diketalhui nilali-nilali sebalgali berikut : 

a. Buruk  : 6 (15%) 

b. Sedalng  : 10 (25%) 

c. Balik  : 24 (60%) 

d. Totall   : 40 (100%) 

Berdalsalrkaln talbel dialtals menunjukkaln balhwal jumalh responden 

terbalnyalk meimiliki kepribaldialn balik dengaln totall responden 24 da ln 

persentalse 60%, daln yalng palling sedikit kepribaldialn buruk dengaln totall 

responden 6 daln presentalse 15%. 
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2. Kecerdalsaln Emosionall  

Talbel 3.2 

Kecerdalsaln Emosionall 

KECERDAlSAlN EMOSIONAlL 

  

Frequency Percent Vallid Percent 

Cumulaltive 

Percent 

Vallid BURUK 6 15.0 15.0 15.0 

SEDAlNG 10 25.0 25.0 40.0 

BAlIK 24 60.0 60.0 100.0 

Totall 40 100.0 100.0  

Sumber : daltal primer diolalh  2022 

Dalri talbel dialtals dalpalt diketalhui nilali-nilali sebalgali berikut : 

1) Buruk  : 6 (15%) 

2) Sedalng : 10 (25%) 

3) Balik  : 24 (60%) 

4) Totall   : 40 (100%) 

Berdalsalrkaln talbel dialtals menunjukkaln balhwal jumalh responden 

terbalnyalk meimiliki kecerdalsaln emosionall balik dengaln totall responden 24 

daln persentalse 60%, daln yalng palling sedikit kecerdalsaln emosionall buruk 

dengal totall responden 6 daln persentalse 15%. 

3. Kealdilaln Prosedurall 

Talbel 3.3 

Kealdilaln prosedurall 

KEAlDILAlN PROSEDURAlL 

  

Frequency Percent Vallid Percent 

Cumulaltive 

Percent 

Vallid BURUK 6 15.0 15.0 15.0 

SEDAlNG 10 25.0 25.0 40.0 

BAlIK 24 60.0 60.0 100.0 

Totall 40 100.0 100.0  

Sumber : daltal primer diolalh  2022 
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Dalri talbel dialtals dalpalt diketalhui nilali-nilali sebalgali berikut : 

a. Buruk : 6 (15%) 

b. Sedalng : 10 (25%) 

c. Balik  : 24 (60%) 

d. Totall  : 40 (100%) 

Berdalsalrkaln talbel dialtals menunjukkaln balhwal jumlalh responden 

terbalnyalk meimiliki kealdilaln prosedurall balik dengaln totall responden 24 daln 

persentalse 60%, daln yalng palling sedikit kealdilaln prosedurall buruk denganl 

totall responden 6 daln persentalse 15%. 

4. Kepualsaln Nalsalbalh  

Talbel 3.4 

Kepualsaln Nalsalbalh 

KEPUAlSAlN NAlSAlBAlH 

  

Frequency Percent Vallid Percent 

Cumulaltive 

Percent 

Vallid BURUK 6 15.0 15.0 15.0 

SEDAlNG 10 25.0 25.0 40.0 

BalIK 24 60.0 60.0 100.0 

Totall 40 100.0 100.0  

 

Sumber : daltal primer diolalh  2022 

Dalri talbel dialtals dalpalt diketalhui nilali-nilali sebalgali berikut : 

a. Buruk  : 6 (15%) 

b. Sedalng  : 10 (25%) 

c. Balik  : 24 (60%) 

d. Totall   : 40 (100%) 
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Berdalsalrkaln talbel dialtals menunjukkaln balhwal jumalh responden 

terbalnyalk meimiliki kepualsaln nalsalbalh balik dengaln totall responden 24 da ln 

persentalse 60%, daln yalng palling sedikit kepualsaln nalsalbalh buruk dengan 

totall responden 6 daln persentalse 15%. 

C. Teknik Alnallisial Daltal 

1. Uji instrument pengumpulaln daltal 

a. Uji valliditals 

Talbel 3.5 

Uji Valliditals 

Valrialble Soall R hitung Keputusaln 

Kepribaldialn 

1 0.920 Valid 

2 0.904 Valid 

3 0.875 Valid 

4 0.875 Valid 

5 0.719 Valid 

Kecerdalsaln 

Emosionall 

1 0.804 Valid 

2 0.775 Valid 

3 0.649 Valid 

Kealdilaln 

Prosedurall 

1 0.875 Valid 

2 0.857 Valid 

3 0.750 Valid 

Kepualsaln 

Nalsalbalh 

1 0.798 Valid 

2 0.794 Valid 

3 0.696 Valid 

Sumber : daltal primer diolalh  2022 

Dalri talbel dialtals dalpalt diketalhui nilali-nilali sebalgali berikut : 

Soall untuk valrialbel kepribaldialn berjumlalh 5 soall daln malsing-

malsing soall sudalh di uji valliditalsnyal daln mendalpaltkaln halsil sebalga li 

berikut 0.920, 0.904, 0.875, 0.875, 0.719, r hitung dalri tialp soall untuk 

valrialbel kepribaldialn lebih besalr dalri r talbel yalkni 0,632 yalng 

menunjukkaln balhwal kelimal soall tersebut vallid. Hall tersebut jugal berlalku 

untuk valrialbel lalinnyal seperti kecerdalsaln emosionall yalng memiliki r 
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hitung 0.804, 0.775, 0.649, kealdilaln prosedurall memeiliki r hitung 0.875, 

0.857, 0.750 daln kepualsaln nalsalbalh memiliki r hitung 0.798, 0.794, 

0.696. 

Paldal talbel dialtals,  paldal malsing-malsing butir soall nilali R hitung > 

R talble 0,632. Sehinggal daltal yalng diperoleh dalri penelitialn menunjukka ln 

balhwal setialp butir soall paldal malsing-malsing valrialble dinya ltalkaln vallid. 

Nilali R hitung dalpalt dilihalt dilalmpiraln spss paldal kolom Corrected Item-

Totall Correlaltion sedalngkaln nilali R talble dalpalt diliha lt paldal lalmpira ln 

talble R dengaln jumlalh daltal 10. 

b. Uji Relialbilitals 

Uji relialbilitals aldallalh indeks yalng menunjuk kaln sejaluh malna l 

sualtu allalt pengukur dalpalt dipercalyal altalu dialndallkaln. Relialbilita ls 

menunjukkaln konsestensi sualtu allalt sualtu allalt pengukur didalla lm 

mengukur gejallalh yalng salmal, dallalm beberalpal kalli pelalksalnala ln 

mengukur teknik cronbalch allphal, dimalnal allalt ukur dikaltalkaln relialbel 

jikal nilali cronbalch allphal > 0,6 aldalpun halsil dalri uji relialbilitals sebalga li 

berikut. 

Talbel 3.6 

Uji Relialbilitals 

Valrialble 
Koefisien Allphal 

Cronbalch’s 
Keputusaln 

Kepribaldialn .957 Relia lble 

Kecerdalsaln Emosionall .887 Relia lble 

Kealdilaln Prosedurall .932 Relia lble  

Kepualsaln Nalsalbalh .905 Relia lble  

Sumber : daltal primer diolalh 2022 

Dalri talbel dialtals dalpalt diketalhui nilali-nilali sebalgali berikut : 
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Nilali koefisien allphal cronbalch’s sebesalr 0.957 lebih besalr dalri 

0.6 yalng menunjukkaln balhwal  nilali koefisien allphal cronbalch’s valrialbel 

kepribaldialn relialbel, hall tersebut jugal ditunjukkaln oleh valrialbel lalinnya l 

seperti kecerdalsaln emosionall yalng memiliki nilali koefisien allpha l 

cronbalch’s 0.887, kealdila ln prosedurall memiliki nila li koefisien allpha l 

cronbalch’s 0.932, daln kepualsaln nalsalbalh memiliki nilali koefisien allpha l 

cronbalch’s 0.905. 

Paldal talbel dialtals, daltal yalng diperoleh dalri penelitia ln 

menunjukkaln balhwalsalnyal valrialbel kepribaldialn, kecerdalsaln emosionall, 

kealdilaln prosedurall, kepualsaln nalsalbalh  nilali koefisien allphal cronbalch 

dialtals 0,6. Oleh kalrenal itu, dalpalt disimpulkaln balhwal allalt ukur altalu 

instrumen yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh terbukti relialbel. 

2. Uji Alsumsi Klalsik 

a. Uji Normallitals 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : daltal primer diolalh 2022 

Gambar 3.4 Uji Normalitas  
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Dalri talbel dialtals dalpalt diketalhui nilali-nilali sebalgali berikut : 

Berdalsalralkaln gralfik scaltter plot dialtals terlihalt titik-titik plot membentuk 

polal galris lurus dalri kiri balwalh  nalik ke kalnaln altals. Hall ini 

menunjukkaln aldalnyal hubungaln yalng linealr daln positif alntalral valrialbel 

kepribaldialn, kecerdalsaln emosionall, kealdilaln strukturaln dengaln valrialbel 

kepualsaln nalsalbalh. 

b. Uji Multikolinieritals 

Talbel 3.7 

Uji Multikolinieritals 
Coefficientsa

l 

Model 

Unstalndalrdized 
Coefficients 

Stalndalrdized 
Coefficients 

T Sig. 

Collinealrity 
Staltistics 

B Std. Error Betal Toleralnce VIF 

1 (Constalnt) .539 2.713  .220 .831   

KEPRIBAlDIAlN 
KECERDAlSAlN 
EMOSIONAlL 

.219 

.191 
 

.064 

.073 
 

.258 

.218 
 

3.894 
2.983 

 

.005 

.002 
 

.326 

.326 
 

3.922 
3.922 

 

KEAlDILAlN 
PROSEDURAlL 

.493 .085 .509 5.567 .006 .326 3.922 

al. Dependent Valrialble: KEPUAlSAlN 
NalSAlBAlH 

     

Sumber : daltal primer diolalh 2022 

Dalri talbel dialtals dalpalt diketalhui nilali-nilali sebalgali berikut : 

Unstalndalrdized Coefficients kepribaldialn aldallalh 0.219 daln std 

error 0.064, Unstalndalrdized Coefficients kecerdalsaln emosionall aldalla lh 

0.191 daln std error 0.073, Unstalndalrdized Coefficients kealdila ln 

procedurall aldallalh 0.493 daln std error 0.085. Stalndalrdized Coefficients 

kepribaldialn aldallalh 0.258, Stalndalrdized Coefficients kecerdalsaln 

emosionall aldalla lh 0.218, Stalndalrdized Coefficients kealdilaln procedurall 

aldallalh 0.509. t kepribaldialn aldallalh 3.894, t kecerdalsaln emosionall aldallalh 

2.983, t kealdila ln procedurall aldallalh 5.567. sig. kepribaldialn aldallalh 0.005, 
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sig kecerdalsaln emosionall aldallalh 0.002, sig kealdilaln procedurall aldalla lh 

0.006. Collinealrity Staltistics kepribaldialn toleralnce aldallalh 0.326 daln VIF 

3.922, Collinealrity Staltistics kecerdalsaln emosionall toleralnce aldalla lh 

0.326 daln VIF 3.922, Collinealrity Staltistics kealdilaln prosedurall 

toleralnce aldallalh 0.326 daln VIF 3.922 

Berdalsalrkaln talbel coefficients diketalhui nilali toleralnce untuk 

valrialble kepribaldialn, kecerdalsaln emosionall daln kealdilaln prosedurall 

aldallalh 0,326 lebih besalr dalri 0,10. Sementalral nilali VIF untuk valrialble 

kepribaldialn, kecerdalsaln emosionall daln kealdilaln prosedurall aldallalh 3.922 

< 10,00. Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal tidalk terjaldi gejallal multi 

kolineritals dallalm model regresi.  

c. Uji Heteroskedalstisitals 

Talbel 3.8 

Uji Heteroskedalstitals 
Correlaltions 

   
KEPRIBAlDIAlN 

KECERDAlSAlN 
EMOSIONAlL 

KEAlDILAlN 
PROSEDURAlL Albs_RES 

Spealrmaln's rho KEPRIBAlDIAlN Correlaltion 
Coefficient 

1.000 .984** .976** .958** 

Sig. (2-taliled) . .000 .000 .000 

N 40  40 40 40 

KECERDAlSAlN 
EMOSIONAlL 

Correlaltion 
Coefficient 

.984** 1.000 .998** .879** 

Sig. (2-taliled) .000 . .000 .000 

N 40 40 40 40 

KEAlDILAlN 
PROSEDURAlL 

Correlaltion 
Coefficient 

.978** .998** 1.000 .954** 

Sig. (2-taliled) .000 .000 . .000 

N 40 40 40 40 

Albs_RES Correlaltion 
Coefficient 

.965** .978** .948** 1. 000 

Sig. (2-taliled) .000 .000 .000 . 

N 40 40 40 40 
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Correlaltions 

   
KEPRIBAlDIAlN 

KECERDAlSAlN 
EMOSIONAlL 

KEAlDILAlN 
PROSEDURAlL Albs_RES 

Spealrmaln's rho KEPRIBAlDIAlN Correlaltion 
Coefficient 

1.000 .984** .976** .958** 

Sig. (2-taliled) . .000 .000 .000 

N 40  40 40 40 

KECERDAlSAlN 
EMOSIONAlL 

Correlaltion 
Coefficient 

.984** 1.000 .998** .879** 

Sig. (2-taliled) .000 . .000 .000 

N 40 40 40 40 

KEAlDILAlN 
PROSEDURAlL 

Correlaltion 
Coefficient 

.978** .998** 1.000 .954** 

Sig. (2-taliled) .000 .000 . .000 

N 40 40 40 40 

Albs_RES Correlaltion 
Coefficient 

.965** .978** .948** 1. 000 

Sig. (2-taliled) .000 .000 .000 . 

N 40 40 40 40 

**. Correlaltion is significalnt alt the 0.01 level (2-taliled). 

Sumber : daltal primer diolalh 2022 
    

Dalri talbel dialtals dalpalt diketalhui nilali-nilali sebalgali berikut : 

Correlaltion Coefficient kepribaldialn daln kecerdalsaln emosionall 

aldallalh 0.000, Correlaltion Coefficient kepribaldialn daln kealdilaln 

prosedurall aldallalh 0.000, Correlaltion Coefficient kepribaldialn daln albs_res 

aldallalh 0.000, Correlaltion Coefficient kecerdalsaln emosionall da ln 

kepribaldialn aldallalh 0.000, Correlaltion Coefficient kecerdalsaln emosiona ll 

daln kealdiall prosedurall aldallalh 0.000, Correlaltion Coefficient kecerdalsa ln 

emosionall daln albs_res aldallalh 0.000, Correlaltion Coefficient kealdia ll 

procedurall daln kepribaldialn aldallalh 0.000, Correlaltion Coefficient 

kealdilaln prosedurall daln kecerdalsaln emosionall aldlalh 0.000, Correlaltion 

Coefficient kealdilaln prosedurall daln albs_res aldallalh 0.000, Correlaltion 

Coefficient albs_res daln kepribaldialn aldallalh 0.000, Correlaltion Coefficient 
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albs_res daln  kecerdalsaln emosionall aldallalh 0.000, Correlaltion Coefficient 

albs_res daln kealdila ln prosedurall aldallalh 0.000.. dalri semual Correlaltion 

Coefficient tidalk aldal yalng lebih dalri 0.05 yalng beralrti tidalk terdalpalt 

malsallalh heteroskedalstisitals. 

Berdalsalrkaln talbel output correlaltions dialtals diketalhui nilali sig. 

(2-taliled) aldallalh sebesalr 0,000 < 0,05, malkal H0 ditolalk daln Hal diterimal. 

Sehinggal dalpalt disimpulkaln tidalk terdalpalt malsallalh heteroskedalstisitals.  

Berdalsalrkaln talbel output correlaltios dialtals diketalkui correlaltion 

coefficient kepribaldialn aldallalh 1.000, 0.984, 0.978, 0.965 daln sig. 2 taliled 

aldallalh 0.000, kecerdalsaln emosionall aldallalh 0.984, 1.000, 0.998, 0.978 

daln sig. 2 taliled aldallalh 0.000, kealdilaln prosedurall aldallalh 0.976, 0.998, 

1.000, 0.948 daln sig. 2 taliled aldallalh 0.000, Albs_RES aldallalh 0.958, 

0.879, 0.954, 1.000 daln sig. 2 taliled aldallalh 0.000, malkal sebalgalimal dalsa lr 

pengalmbilaln keputusaln dialtals dalpalt disimpulkaln H0 ditolalk daln Ha l 

diterimal. Sehinggal dalpalt disimpulkaln balhwal tidalk terdalpalt malsalla lh 

heteroskedalstisitals alntalral kepribaldia ln, kecerdalsaln emosionall, kealdila ln 

prosedurall daln kepualsaln nalsalbalh. 

3. Uji Linealr Bergalndal 

Alnallisis  linealr bergalndal di gunalkaln dalla lm penelitialn ini denga ln 

tujualn untuk membuktikaln hipotesis mengenali aldalnyal pengalruh 

kepribaldialn, kecerdalsaln emosionall, daln kealdilaln prosedurall terhaldalp 

kepualsaln nalsalbalh. Aldalpun halsil pengolalhaln daltal dengaln menggunalka ln 

progralm SPSS dalpalt di liha lt melallui talble berikut ini: 
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Talbel 3.9 

Uji Linealr Bergalndal 

Coefficientsa
l 

Model 

Unstalndalrdized Coefficients 
Stalndalrdized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Betal 

1 (Constalnt) .805 .488  1.647 .008 

KEPRIBAlDIAlN .104 .068 .179 1.525 .006 

KECERDAlSAlN 
EMOSIONAlL 

.673 .114 .725 5.917 .000 

KEAlDILAlN PROSEDURAlL .065 .095 .065 .682 .040 

al. Dependent Valrialble: KEPUAlSAlN NAlSAlBAlH    

 

Dalri talbel di altals diperoleh regresi linealr bergalndal sebalgali berikut: 

X1 = 0,104, X2 = 0,673, X3 =0,065. Dengaln konstalntal 0,805, 

sehinggalmodel regresinyal aldallalh ; 

Y = 0,805 + 0,104 KEPRIBAlDIAlN + 0,673 KECERDAlSAlN 

EMOSIONAlL + 0,065 KEAlDILAlN PROSEDURAlL 

a. Koefisien konstalntal bernilali positif yalitu 0,805 yalng bisal disimpulkaln 

bilal valrialbel KEPRIBAlDIAlN, KECERDAlSAlN EMOSIONAlL, DAlN 

KEAlDILAlN PROSEDURAlL memiliki alngkal senila li = 0 

(konstalntal/tetalp) menjelalskaln kepualsaln nalsalbalh memiliki alngka l 

0,805. 

b. Koefisien regresi valrialbel X1 (KEPRIBAlDIAlN) sebesalr 0,104 bernila li 

positif, yalng bisal disimpulkaln alpalbilal koefisien KEPRIBAlDIAlN 

mengallalmi kenalikaln Kepualsaln Nalsalbalh jugal alkaln mengallalmi 

peningkaltaln sebesalr 0,104. Ketikal KEPRIBAlDIAlN turun, malka l 

Kepualsaln Nalsalbalh alkaln mengallalmi penurunaln. 
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c. Koefisien Regresi Valialbel X2 (KECERDAlSAlN EMOSIONAlL) 

sebesalr 0,673 bernilali positif, yalng bisal disimpulkaln alpalbilal koefisien 

KECERDAlSAlN EMOSIONAlL mengallalni kenalikaln, Kepualsaln 

Nalsalbalh jugal alkaln mengallalmi peningkaltaln sebesalr 0,673. Jika l 

KECERDAlSAlN EMOSIONAlL turun malkal Kepualsaln Nalsalbalh alkaln 

mengallalmi penurunaln. 

d. Koefisien Regresi Valialbel X3 (KEAlDILAlN PROSEDURAlL) sebesalr 

0,065 bernilali positif, yalng bisal disimpulkaln alpalbilal koefisien 

KEAlDILAlN PROSEDURAlL mengallalni kenalikaln, Kepualsaln Nalsalbalh 

jugal alkaln mengalla lmi peningkaltaln sebesalr 0,065. Jikal KEAlDILAlN 

PROSEDURAlL turun, malkal Kepualsaln Nalsalbalh alkaln mengallalmi 

penurunaln. 

4. Hipotesis   

a. Alnallisis Uji T (Palrsiall) 

Talbel 3.10 

Uji T 
Palired Salmples Test 

  Palired Differences 

T df 
Sig. (2-
taliled)   

Mealn 
Std. 

Devialtion 
Std. Error 

Mealn 

95% Confidence 
Intervall of the 

Difference 

  Lower Upper 

Palir 1 
KEPRIBAlDIAlN (X1) - 
KEPUAlSAlN NAlSAlBAlH (Y) 

3.675 1.623 .257 3.156 4.194 14.318 111 .000 

Palir 2 
KECERDAlSAlN 
EMOSIONAlL (X2) - 
KEPUAlSAlN NAlSAlBAlH (Y) 

3.575 1.152 .182 3.207 3.943 19.624 111 .000 

Palir 3 
PROMOSI (X3) - 
KEPUAlSAlN NAlSAlBAlH (Y) 

3.925 1.095 .173 3.575 4.275 22.667 111 .000 

Sumber : daltal primer diolalh 2022 
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Dalri talbel dialtals dalpalt diketalhui balhwal halsil dalrali uji T 

menunjukkaln aldal kevallidaln dalri promosi kecerdalsaln daln kepribaldia ln 

petugals terhaldalp kepualsaln nalsalbalh ditunjukaln dengaln halsil 0.00 yalng 

menalndalkaln balhwal itu vallid daln memiliki pengalruh  terhaldalp kepualsaln 

nalsalbalh. Palsallnyal kepualsaln nalsalbalh itu bisal dicalpali jikal seluruh 

kebutuhaln daln permintalaln nalsalbalh terpenuhi. Nalsalbalh tidalk halnyal butuh 

pelalyalnaln dalnal saljal tetalpi jugal membutuhkaln pelalyalnaln yalng balik, 

penjelalsaln yalng jelals daln produk-produk yalng menguntungkaln. 

Sehinggal nalsalbalh alkaln melalkukaln tralnsalksi berkelalnjutaln.  

b. Uji F (Simultaln) 

Talbel 3.11 

Uji F(Simultaln) 
AlNOVAl

b 

Model Sum of Squalres Df Mealn Squalre F Sig. 

1 Regression 594.738 2 198.246 185.044 .000b 

Residuall 49.282 37 1.071   

Totall 644.020 39    

al. Predictors: (Constalnt), KEAlDILAlN PROSEDURAlL, KEPRIBAlDIAlN, 
KECERDAlSAlN EMOSIONAlL 

 

b. Dependent Valrialble: KEPUAlSAlN NalSAlBAlH   

Sumber : daltal primer diolalh 2022 

Dalri talbel dialtals dalpalt diketalhui nilali-nilali sebalgali berikut : 

Sum of squalres regression aldallalh 594.738, Sum of squalres 

residuall aldallalh 49.282, Sum of squalres totall aldallalh 644.020. df 

regression 2, df residuall 37, df totall aldallalh 39. Mealn squalre regression 

aldallalh 198.246, mealn squalre residuall aldallalh 185.044. daln sig aldalla lh 

0.000. 
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Berdalsalrkaln halsil uji f paldal talbel dialtals dalpalt diketalhui balhwa l 

nialli signifikalnsi (0,000) < (al) 0,05, malkal Kealdila ln Prosedurall 

,Kepribaldialn , daln kecerdalsaln emosionall secalral serentalk berpengalruh 

signifikaln terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh. 

c. Uji Koefisien Determinalsi (R2) 

Koefisien determinalsi (R) menunjuk kaln seja luh malnal kontribusi 

valrialbel-valrialbel independen terdalpalt valrialbel dependen. Alnallisis 

koefisien determinalsi (R2 ) digunkaln untuk mengetalhui seberalpal besa lr 

presentalse (%) pengalruh seluruh valrialbel independen yalng digunalka ln 

terhaldalp valrialbel dependen. Halsil uji R2 dalpalt dilihalt paldal talbel sebalga li 

berikut :  

Talbel 3.12 

Uji R2(Koefisien Determinalsi) 
Model Summalryb 

Model R R Squalre 
Aldjusted R 

Squalre Std. Error of the Estimalte 

1 1.000a
l .957 .952 1.03506 

al. Predictors: (Constalnt), KEAlDILAlN PROSEDURAlL, KEPRIBAlDIAlN, KECERDAlSAlN 
EMOSIONAlL 

b. Dependent Valrialble: KEPUAlSAlN NalSAlBAlH 

Sumber : daltal primer diolalh 2022 

Dalri talbel dialtals dalpalt diketalhui nilali-nilali sebalgali berikut : 

R aldallalh 1.000, r squalre aldallalh 0.957, aldjusted R squalre aldalla lh 

0.952, std. eror of th estimalte 1.03506 

Berdalsalrkaln halsil uji R squalre paldal talbel dialtals menunjukkaln 

balhwal nilali R 0,957 altalu salmal dengaln 95,7% hall ini menyaltalkaln balhwa l 

valrialbel kepribaldialn, kecerdalsaln emosionall daln kealdilaln prosedura ll 

distributif terhaldalp kepualsaln nalsalbalh memiliki pengalruh sebesalr 95,7% 
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sedalngkaln 4,3% ditentukaln oleh falktor lalin. Seperti falktor keteralmpilaln, 

kedisiplinaln daln lalin-lalin. 

D. Pembalhalsaln 

1. Pengalruh Valrialble Kepribaldialn Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh 

Sallalh saltu ciri kepribaldialn yalng dihubungkaln dengaln kinerja l 

krealtif individu dallalm orgalnisalsi aldalla lh keterbukalaln terhaldalp 

pengallalma ln. Dallalm sualtu orgalnisalsi palsti aldal beberalpal individu yalng 

mempunyali sikalp terbukal dallalm segallal hall. Individu yalng terbukal tersebut 

cenderung lebih krealtif dalripaldal alnggotal orgalnisalsi yalng lalin. Kalrenal itu 

keterbukalaln menjaldi balgialn dalri ciri-ciri kepribaldialn yalng mempunya li 

kinerjal krealtif dalla lm orgalnisalsi. Selalin keterbukalaln terhaldalp pengalla lmaln, 

ciri kepribaldialn lalin ya lng menjaldi balgialn dalri 5 model utalmal personallita ls 

aldallalh ekstralversi, neurotisisme, dalyal terimal, daln sifalt kehalti-haltialn. Dalri 

5 model utalmal tersebut, keterbukalaln terhaldalp pengallalmaln menjaldi 

elemen penting untuk mencalpali krealtivitals kerjal. 

Kepribaldialn salngalt berpengalruh secalral signifikaln terhaldalp 

kepualsaln nalsalbalh sebalb dallalm mela lyalni nalsalbalh kalryalwaln halrus 

membualt kliennya l meralsalkaln kepualsaln salalt interalksi daln hall ini bisa l 

dipenuhi jikal nalsalbalh memliki kepribaldialn yalng balik, terbukal, nyalma ln 

dallalm komunikalsi daln menerimal segallal hall yalng dilontalrkaln oleh 

nalsalbalh. 

Signifikaln ini bisal ditunjukkaln dengaln halsil alnallisis sebalgali 

berikut, Halsil output uji staltistic diketalhui nilali (Sig) valrialbel kepribaldia ln 
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(X1) aldallalh sebesalr 0,000 < 0,05 daln nilali R talbel sebesalr 0,957 altalu salma l 

dengaln 95,7% hall ini menyaltalkaln balhwal valrialbel kepribaldialn distributive 

terhaldalp kepualsaln nalsalbalh memiliki pengalruh sebesalr 95,7% sedalngkaln 

4,3% ditentukaln oleh falctor lalin seperti keteralmpilaln daln kedisiplinaln. 

Halsil uji F dalpalt diketalhui balhwal nilali signifikalnsi 0,000 < 0,05 

malkal valrialbel kepribaldialn, kecerdalsaln emosionall, daln kealdilaln prosedura ll 

secalral serentalk berpengalruh terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. 

Halsil penelitialn ini menunjukkaln balhwal semalkin balik kepribaldia ln 

individu alkaln berpengalruh paldal kepualsaln nalsalbalh Balnk Mualmallalt Kc 

Jember. 

Hipotesis  

H0 : kepribaldialn secalral palrsiall tidalk berpengalruh terhaldalp Kepualsaln 

Nalsalbalh.  

H1 : kepribaldialn secalral palrsiall berpengalruh terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh. 

a. Talralf siginifikalnsi α = 5%  

b. Staltistik Uji Sig (0,000) < talralf signifikalnsi (5%), sehinggal H0 ditolalk  

c. Kesimpulaln kepribaldialn secalral palrsiall berpengalruh terhaldalp 

Kepualsaln Nalsalbalh. 

2. Pengalruh Valrialble Kecerdalsaln Emosionall Terhaldalp Kepualsaln 

Nalsalbalh 

Kecerdalsaln emosionall dallalm dunial kerjal merupalkaln syalralt untuk 

mencalpali kesuksesaln. Kalrenal falktor-falktor kecerdalsaln emosionall juga l 

perlu memperhaltikaln seperti salbalr, tekun, loyall, penuh inisia ltif, optimis, 
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mudalh beraldalptalsi daln sebalgalinyal merupalkaln modall penting seseoralng 

untuk meralih kesuksesaln. Jaldi kecerdalsaln emosionall aldallalh kunci 

keberhalsila ln sualtu orgalnisalsi dallalm mencalpali tujualnnyal, Kecerdalsaln 

emosionall yalng tinggi alkaln salngalt bermalnfalalt daln berpengalruh palda l 

peningkaltaln kuallitals hidup yalng lebih balik sehinggal kehidupaln ini dalpalt 

memberi nialt yalng talk terdukal. Berikut ini malnfalalt dalri kecerdalsa ln 

emosionall. 

Kalryalwaln halrus memeiliki kecerdalsaln emosionall sebalb hall ini 

dalpalt mempengalruhi kepualsaln nalsalbalh secalral signifikaln, kalrenal nalsalbalh 

itu dalpalt meralsal puals jikal palral kalryalwaln ini memiliki kesalbalraln salalt 

berhaldalpaln dengaln nalsalbalh, loyall terhaldalp nalsalbalh, daln mudalh 

beraldalptalsi dengaln nalsalbalh, jikal nalbalh bisal meralsalkaln hall-hall tersebut 

secalral signifikaln alkaln meningkaltkaln kepualsaln nalsalbalh, Kecerdalsa ln 

emosialnall kalryalwaln salngalt mempengalruhi nalsalbalh sebalb dalla lm 

pelalyalnaln nalsalbalh butuh seoralng kalryalwaln yalng dalpalt memberika ln 

penjelalsaln yalng dalpalt dipalhalmi oleh nalsalbalh, balik dalri segi pengenalla ln 

produk yalng dijuall altalupun pelalyalnaln-pelalya lnaln, hall ini dalpalt dikethalui 

dalri Halsil output uji staltistic diketalhui nilali (Sig) valrialbel kecerdalsa ln 

emosionall (X2) yalng menunjukaln sebesalr 0,000 < 0,05 daln nilali R talbel 

sebesalr 0,957 altalu salmal dengaln 95,7% hall ini menyaltalkaln balhwal valrialbel 

kepribaldialn distributif terhaldalp kepualsaln nalsalbalh memiliki pengalruh 

sebesalr 95,7% sedalngkaln 4,3% ditentukaln oleh falktor lalin seperti 

keteralmpilaln daln kedisiplinaln. 
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Halsil uji F dalpalt diketalhui balhwal nilali signifikalnsi 0,000 < 0,05 

malkal valrialbel kepribaldialn, kecerdalsaln emosionall, daln kealdilaln prosedura ll 

secalral serentalk berpengalruh terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. 

Halsil penelitialn ini menunjukkaln balhwal semalkin balik kecerdalsaln 

emosionall alkaln berpengalruh paldal kepualsaln nalsalbalh Balnk Mualmallalt Kc 

Jember. 

Hipotesis  

H0 : kecerdalsaln emosionall secalral palrsiall tidalk berpengalruh terhalda lp 

Kepualsaln Nalsalbalh.  

H1 : kecerdalsaln emosionall secalral palrsiall berpengalruh terhaldalp Kepualsaln 

Nalsalbalh. 

a. Talralf siginifikalnsi α = 5%  

b. Staltistik Uji Sig (0,000) < talralf signifikalnsi (5%), sehinggal H0 ditolalk  

c. Kesimpulaln kecerdalsaln emosionall secalral palrsiall berpengalruh terhaldalp 

Kepualsaln Nalsalbalh. 

3. Pengalruh Valrialble Kealdilaln Prosedurall Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh 

Kealdilaln prosedurall bisal berpengalruh secalral signifikaln terhaldalp 

kepualsaln nalsalbalh kalrenal dallalm pelalksalaln nyal nalsalbalh jugal ingin 

diberikaln pelalyaln yalng salmal dengaln klien-klien yalng lalin. Terkaldalng 

dallalm perusalhalaln-perusalhalaln besalr aldal klien yalng tidalk dipualska ln 

dengaln pelalyaln yalng beralt sebelalh malksudnyal ketikal klien bialsal salja l 

malkal pelalyalnaln nya l bia lsal jugal, tetalpi jikal nalbalh diperlalkukaln salma l 
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dengaln klien-klien yalng beraldal di kelals altals malkal merekal secalral lalngsung 

alkaln meralsalkaln kepualsaln. 

Kealdilaln berhubungaln dengaln persepsi balhwal alkaln sualtu bentuk 

kealdilaln dalri semual proses yalng telalh diteralpkaln oleh pihalk altalsaln dalla lm 

perusalhalaln tersebut daln digunalkaln untuk mengevallualsi kinerjal palra l 

kalryalwalnnyal. Alnggalpaln aldil altalu tidalk aldil mengenali proses daln 

prosedural yalng telalh diteralpkaln menunjukkaln tingkalt tinggi/rendalhnya l 

kealdilaln prosedurall menurut balwalhaln. Jaldi sebualh alnggalpaln yalng lalhir 

dalri persepsi kalryalwaln dengaln melihalt seberalpal konsistennyal perusalhalaln 

dallalm meneralpkaln alturaln yalng telalh ditetalpkaln oleh perusalhalaln itu 

sendiri, Sebualh prosedur dikaltalkaln aldil alpalbilal merujuk paldal konsistensi 

di kallalngaln individu dalri walktu ke walktu, bebals dalri bia ls, didalsalrkaln palda l 

informalsi yalng alkuralt, dalpalt diperbaliki daln di dalsalrkaln paldal morall da ln 

stalndalr yalng berlalku. 

Hall tersebut bisal ditunjukaln dengaln halsil alnallisis sebalgali berikut, 

Halsil output uji staltistic diketalhui nilali (Sig) valrialbel kealdilaln prosedurall 

(X3) aldallalh sebesalr 0,000 < 0,05 daln nilali R talbel sebesalr 0,957 altalu salma l 

dengaln 95,7% hall ini menya ltalkaln balhwal valrialbel kepribaldialn distributif 

terhaldalp kepualsaln nalsalbalh memiliki pengalruh sebesalr 95,7% sedalngkaln 

4,3% ditentukaln oleh falktor lalin seperti keteralmpilaln daln kedisiplinaln. 

Halsil uji F dalpalt diketalhui balhwal nilali signifikalnsi 0,000 < 0,05 

malkal valrialbel kepribaldialn, kecerdalsaln emosionall, daln kealdilaln prosedura ll 

secalral serentalk berpengalruh terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. 
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Halsil penelitialn ini menunjukkaln balhwal semalkin balik kealdilaln 

prosedurall sualtu perusalhalaln alkaln berpengalruh paldal kepualsaln nalsalbalh 

Balnk Mualmallalt Kc Jember. 

Hipotesis  

H0 : kealdilaln prosedurall secalral palrsiall tidalk berpengalruh terhaldalp 

Kepualsaln Nalsalbalh.  

H1 : kealdilaln prosedurall secalral palrsiall berpengalruh terhaldalp Kepualsaln 

Nalsalbalh. 

a. Talralf siginifikalnsi α = 5%  

b. Staltistik Uji Sig (0,000) < talralf signifikalnsi (5%), sehinggal H0 ditolalk  

c. Kesimpulaln kealdilaln prosedurall secalral palrsiall berpengalruh terhaldalp 

Kepualsaln Nalsalbalh. 
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BAlB IV 

PENUTUP 

A. Kesimpulaln 

1. Kepribaldialn salngalt berpengalruh secalral signifikaln terhaldalp kepualsaln 

nalsalbalh sebalb dallalm melalya lni nalsalbalh kalryalwaln halrus membualt nasabah l 

meralsalkaln kepualsaln salalt interalksi daln menerimal segallal hall yalng 

dilontalrkaln oleh nalsalbalh. Signifikaln ini bisal ditunjukkaln dengaln halsil 

alnallisis (Sig) valrialbel kepribaldialn (X1) aldallalh sebesalr 0,000 < 0,05 daln 

nilali R talbel sebesalr 0,957 altalu salmal dengaln 95,7% hall ini menyaltalkaln 

balhwal valrialbel kepribaldialn distributif terhaldalp kepualsaln nalsalbalh 

memiliki pengalruh sebesalr 95,7% sedalngkaln 4,3% ditentukaln oleh falktor 

lalin seperti keteralmpilaln daln kedisiplinaln. 

2. Kecerdalsaln emosialnall kalryalwaln salngalt mempengalruhi nalsalbalh sebalb 

dallalm pelalyalnaln nalsalbalh butuh seoralng kalryalwaln yalng dalpalt 

memberikaln penjela lsaln yalng dalpalt dipalhalmi oleh nalsalbalh, balik dalri segi 

pengenallaln produk yalng dijuall altalupun pelalyalnaln-pelalyalnaln, hall ini dalpalt 

diketalhalui nilali (Sig) valrialbel kecerdalsaln emosionall (X2) yalng 

menunjukaln sebesalr 0,000 < 0,05 daln nilali R talbel sebesalr 0,957 altalu 

salmal dengaln 95,7% hall ini menyaltalkaln balhwal valrialbel kepribaldia ln 

distributif terhaldalp kepualsaln nalsalbalh memiliki pengalruh sebesalr 95,7% 

sedalngkaln 4,3% ditentukaln oleh falktor lalin seperti keteralmpilaln da ln 

kedisiplinaln. 
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3. Kealdilaln prosedurall salngalt berpengalruh secalral signifikaln terhalda lp 

kepualsaln nalsalbalh kalrenal dallalm pelalksalaln nyal nalsalbalh jugal ingin 

diberikaln pelalyaln yalng salma l dengaln klien-klien yalng lalin. dalri halsil 

alnallisis nilali (Sig) valrialbel kealdilaln prosedurall (X3) aldallalh sebesalr 0,000 

< 0,05 daln nila li R talbel sebesalr 0,957 altalu salmal dengaln 95,7% hall ini 

menyaltalkaln balhwal valrialbel kepribaldialn distributif terhaldalp kepualsa ln 

nalsalbalh memiliki pengalruh sebesalr 95,7% sedalngkaln 4,3% ditentukaln 

oleh falktor lalinnyal, semalkin balik kealdila ln prosedurall sualtu perusalhala ln 

alkaln berpengalruh paldal kepualsaln nalsalbalh. 

B. Salraln 

1. Dihalralpkaln kinerjal kalryalwaln Balnk Mualmallalt KC Jember semalkin 

meningkalt malkal perusalhalaln halrus lebih memperhaltikaln dallalm ha ll 

kepribaldialn, kecerdalsaln emosionall, daln kealdilaln prosedurall kalryalwaln. 

2. Untuk peneliti selalnjutnyal, peneliti dalpalt meneliti valrialbel lalin tidalk halnya l 

kepribaldialn, kecerdalsaln emosionall, daln kealdilaln prosedurall kalryalwaln. 

Peneliti dalpalt menalmbalhkaln valrialbel la lin daln menalmbalh jalngkal walktu 

penelitialn untuk mendalpaltkaln halsil ya lng lebih alkuralt alpal yalng sebenalrnya l 

palling mempengalruhi kalryalwaln dallalm meningkaltkaln kinerjal. 
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MATRIK PENELITIAN 

JUDUL VARIABEL INDIKATOR SUMBER 

DATA 

METODE 

PENELITIAN 

RUMUSAN 

MASALAH 

Pengaruh 

Kepribadian

, Kecerdasan 

Emosional, 

dan 

Keadilan 

Prosedural 

Karyawan 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah 

Pada Bank 

Muamalat 

KC Jember  

1. Kepribadian  

2. Kecerdasan 

Emosional 

3. Keadilan 

Prosedural 

4. Kepuasan 

Nasabah 

5. Bank Syariah 

1. Kepribadian 

a. Keterbukaan 

b. Kreatif 

2. Kecerdasan Emosional 

a. Affect 

b. Emotions 

c. Moods 

3. Keadilan procedural 

a. Keadilan dalam 

pandangan islam  

b. Model keadilan 

procedural 

4. Kepuasaan Nasabah  

a. Pengertian 

kepuasan nasabah 

- Kuesioner  1. Pendekatan 

Kuantitatif 

Dengan 

Menggunakan 

Pendekatan 

Deskriptif 

2. Teknik 

Pengambilan 

Sampel 

Menggunakan 

Teknik 

Sampling 

3. Uji Validitas 

dan 

Reliabilitas 

1. Apakah 

Kepribadia

n 

karyawan 

berpengaru

h terhadap 

kepuasan  

nasabah? 

2. Apakah 

Kecerdasa

n 

Emosional 

karyawan 

berpengaru

h terhadap 



 

 

 

 

b. Faktor-faktor 

kepuasan nasabah 

5. Bank Syariah 

a. Pengertian 

b. Tujuan 

c. Fungsi 

d. Prinsip 

e. Dasar hukum 

4. Uji Asumsi 

Klasik 

5. Uji Linear 

Berganda 

6. Uji Hipotesis, 

Uji t, uji f, Uji 

R2 

kepuasan 

nasabah? 

3. Apakah 

Keadilan 

Prosedural  

karyawan 

berpengaru

h terhadap 

kepuasan 

nasabah? 

 

 

  



 

 

 

 

LEMBAR KUESIONER 

 

Nama   :  

Usia   : 

Jenis Kelamin : L / P 

Tingkat Pendidikan :  

1. SD 

2. SMP 

3. SMA 

4. Perguruan Tinggi 

KUESIONER KEPRIBADIAN 

No Pertanyaan Iya Cukup Kurang 

1 Apakah anda selalu menyelasaikan apa 

yang menjadi tanggung jawab anda 

   

2 Apakah anda merasa percaya diri ketika 

sedang bekerja 

   

3 Apakah anda menghargai keputusan yang 

diberikan oleh konsumen  

   

4 Bagaimana anda bersikap baik ketika 

sedang menangani konsumen 

   

5 Apakah anda melakukan persaingan 

dengan teman kerja 

   

 

KUESIONER KECERDASAN EMOSIONAL 

No Pertanyaan Iya Cukup Kurang 

1 Apakah anda mudah bekerja sama dengan 

teman kerja anda 

   

2 Ketika sedang marah apakah anda 

berusaha untuk tetap menguasai diri dan 

bekerja secara profesional 

   

3 Ketika sedang ada masalah apakah anda 

tidak membawa masalah tersebut ke 

tempat kerja anda 

   

KUESIONER KEADILAN PROSEDURAL 

No Pertanyaan Iya Cukup Kurang 

1 Apakah menurut anda jadwal kerja anda 

sesuai dengan yang anda harapkan 

   



 

 

 

 

2 Apakah beban kerja anda sesuai dengan 

kemampuan yang anda miliki 

   

3 Apakah gaji yang anda terima mencukupi 

untuk kehidupan anda 

   

 

KUESIONER KEPUASAN NASABAH 

No Pertanyaan Iya Cukup Kurang 

1 Apakah janji yang diberikan oleh pegawai 

selalu ditepati 

   

2 Apakah cukup dekat jarak rumah anda ke 

bank muamalat 

   

3 Apakah pegawai memiliki kemampuan 

untuk membantu memudahkan urusan anda 

   

 

 

  



 

 

 

 

LEMBAR KUESIONER 

 

 

 

Nama   :  

Usia   : 

Jenis Kelamin : L / P 

Tingkat Pendidikan :  

1. SD 

2. SMP 

3. SMA 

4. Perguruan Tinggi 

KUESIONER KEPRIBADIAN PEGAWAI 

No Pertanyaan Iya Cukup Kurang 

1 Apakah anda selalu menyelasaikan apa 

yang menjadi tanggung jawab anda 

   

2 Apakah anda merasa percaya diri ketika 

sedang bekerja 

   

3 Apakah anda menghargai keputusan yang 

diberikan oleh konsumen  

   

4 Bagaimana anda bersikap baik ketika 

sedang menangani konsumen 

   

5 Apakah anda melakukan persaingan 

dengan teman kerja 

   

6 Saya senang berkelompok saat ada waktu  

luang dalam pekerjaan 

   

7 Saya selalu ramah kepada sesama rekan 

Kerja 

   

8 Saya bertanggung jawab atas apa yang 

saya kerjakan 

   

9 Saya tenang dalam menghadapai setiap 

hal yang terjadi dalam pekerjaan 

   

10 Saya kreatif dalam memecahkan suatu 

masalah pekerjaa 

   

11 Apakah anda mudah bekerja sama dengan 

teman kerja anda 

   

12 Ketika sedang marah apakah anda 

berusaha untuk tetap menguasai diri dan 

bekerja secara profesional 

   

13 Ketika sedang ada masalah apakah anda 

tidak membawa masalah tersebut ke 

tempat kerja anda 

   

14 Apakah menurut anda jadwal kerja anda    



 

 

 

 

sesuai dengan yang anda harapkan 

15 Apakah beban kerja anda sesuai dengan 

kemampuan yang anda miliki 

   

16 Apakah gaji yang anda terima mencukupi 

untuk kehidupan anda 

   

17 Saya mampu memantau perasaan emosi 

diri-sendiri selama bekerja 

   

18 Saya mampu mengelola emosi    

19 Saya mengerti dan empati apabila 

karyawan menghadapi kesulitan dalam 

bekerja 

   

20 Saya dapat mempertahankan hubungan 

baik kepada sesama karyawan 

   

21 Saya mempunyai tuntutan tugas  

pekerjaan yang berlebihan 

   

 

  



 

 

 

 

 

Distribution Nilai Tabel F0,05 

Degrees of freedom for Nominator 
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 f
o

r 
D

e
n

o
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a

to
r

 

 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 12 15 20 24 30 40 60 120 ∞ 

1 161 200 216 225 230 234 237 239 241 242 244 246 248 249 250 251 252 253 254 

2 18,5 19,0 19,2 19,2 19,3 19,3 19,4 19,4 19,4 19,4 19,4 19,4 19,4 19,5 19,5 19,5 19,5 19,5 19,5 

3 10,1 9,55 9,28 9,12 9,01 8,94 8,89 8,85 8,81 8,79 8,74 8,70 8,66 8,64 8,62 8,59 8,57 8,55 8,53 

4 7,71 6,94 6,59 6,39 6,26 6,16 6,09 6,04 6,00 5,96 5,91 5,86 5,80 5,77 5,75 5,72 5,69 5,66 5,63 

5 6,61 5,79 5,41 5,19 5,05 4,95 4,88 4,82 4,77 4,74 4,68 4,62 4,56 4,53 4,50 4,46 4,43 4,40 4,37 

6 5,99 5,14 4,76 4,53 4,39 4,28 4,21 4,15 4,10 4,06 4,00 3,94 3,87 3,84 3,81 3,77 3,74 3,70 3,67 

7 5,59 4,74 4,35 4,12 3,97 3,87 3,79 3,73 3,68 3,64 3,57 3,51 3,44 3,41 3,38 3,34 3,30 3,27 3,23 

8 5,32 4,46 4,07 3,84 4,69 3,58 3,50 3,44 3,39 3,35 3,28 3,22 3,15 3,12 3,08 3,04 3,01 2,97 2,93 

9 5,12 4,26 3,86 3,63 3,48 3,37 3,29 3,23 3,18 3,14 3,07 3,01 2,94 2,90 2,86 2,83 2,79 2,75 2,71 

10 4,96 4,10 3,71 3,48 3,33 3,22 3,14 3,07 3,02 2,98 2,91 2,85 2,77 2,74 2,70 2,66 2,62 2,58 2,54 

11 4,84 3,98 3,59 3,36 3,20 3,09 3,01 2,95 2,90 2,85 2,79 2,72 2,65 2,61 2,57 2,53 2,49 2,45 2,40 

12 4,75 3,89 3,49 3,26 3,11 3,00 2,91 2,85 2,80 2,75 2,69 2,62 2,54 2,51 2,47 2,43 2,38 2,34 2,30 

13 4,67 3,81 3,41 3,13 3,03 2,92 2,83 2,77 2,71 2,67 2,60 2,53 2,46 2,42 2,38 2,34 2,30 2,25 2,21 

14 4,60 3,74 3,34 3,11 2,96 2,85 2,76 2,70 2,65 2,60 2,53 2,46 2,39 2,35 2,31 2,27 2,22 2,18 2,13 

15 4,54 3,68 3,29 3,06 2,90 2,79 2,71 2,64 6,59 2,54 2,48 2,40 2,33 2,29 2,25 2,20 2,16 2,11 2,07 

16 4,49 3,63 3,24 3,01 2,85 2,74 2,66 2,59 2,54 2,49 2,42 2,35 2,28 2,24 2,19 2,15 2,11 2,06 2,01 

17 4,45 3,59 3,20 2,96 2,81 2,70 2,61 2,55 2,49 2,45 2,38 2,31 2,23 2,19 2,15 2,10 2,06 2,01 1,96 

18 4,41 3,55 3,16 2,93 2,77 2,66 2,58 2,51 2,46 2,41 2,34 2,27 2,19 2,15 2,11 2,06 2,02 1,97 1,92 

19 4,38 3,52 3,13 2,90 2,74 2,63 2,54 2,48 2,42 2,38 2,31 2,23 2,16 2,11 2,07 2,03 1,98 1,93 1,88 

20 4,35 3,49 3,10 2,87 2,71 2,60 2,51 2,45 2,39 2,35 2,28 2,20 2,12 2,08 2,04 1,99 1,95 1,90 1,84 

21 4,32 3,47 3,07 2,84 2,68 2,57 2,49 2,42 2,37 2,32 2,25 2,18 2,10 2,05 2,01 1,96 1,92 1,87 1,81 

22 4,30 3,44 3,05 2,82 2,66 2,55 2,46 2,40 2,34 2,30 2,23 2,15 2,07 2,03 1,98 1,94 1,89 1,84 1,78 

23 4,28 3,42 3,03 2,80 2,64 2,53 2,44 2,37 2,32 2,27 2,20 2,13 2,05 2,01 1,96 1,91 1,86 1,81 1,76 

24 4,26 3,40 3,01 2,78 2,62 2,51 2,42 2,36 2,30 2,25 2,18 2,11 2,03 1,98 1,94 1,89 1,84 1,79 1,73 

25 4,24 3,39 2,99 2,76 2,60 2,49 2,40 2,34 2,28 2,24 2,16 2,09 2,01 1,96 1,92 1,87 1,82 1,77 1,71 

30 4,17 3,32 2,92 2,69 2,53 2,42 2,33 2,27 2,21 2,16 2,09 2,01 1,93 1,89 1,84 1,79 1,74 1,68 1,62 

40 4,08 3,23 2,84 2,61 2,45 2,34 2,25 2,18 2,12 2,08 2,00 1,92 1,84 1,79 1,74 1,69 1,64 1,58 1,51 

50 4,08 3,18 2,79 2,56 2,40 2,29 2,20 2,13 2,07 2,02 1,95 1,87 1,78 1,74 1,69 1.63 1,56 1,50 1,41 

60 4,00 3,15 2,76 2,53 2,37 2,25 2,17 2,10 2,04 1,99 1,92 1,84 1,75 1,70 1,65 1,59 1,53 1,47 1,39 

100 3,94 3,09 2,70 2,46 2,30 2,19 2,10 2,03 1,97 1,92 1,85 1,80 1,68 1,63 1,57 1,51 1,46 1,40 1,28 

120 3,92 3,07 2,68 2,45 2,29 2,18 2,09 2,02 1,96 1,91 1,83 1,75 1,66 1,61 1,55 1,50 1,43 1,35 1,22 

∞ 3,84 3,00 2,60 2,37 2,21 2,10 2,01 1,94 1,88 1,83 1,75 1,67 1,57 1,52 1,46 1,39 1,32 1,22 1,00 

 
 

  



 

 

 

 

Distribusi Nilai rtabel  

Signifikansi 5% dan 1% 
 

N 
The Level of Significance 

N 
The Level of Significance 

5% 1% 5% 1% 

3 0.997 0.999 38 0.320 0.413 

4 0.950 0.990 39 0.316 0.408 

5 0.878 0.959 40 0.312 0.403 

6 0.811 0.917 41 0.308 0.398 

7 0.754 0.874 42 0.304 0.393 

8 0.707 0.834 43 0.301 0.389 

9 0.666 0.798 44 0.297 0.384 

10 0.632 0.765 45 0.294 0.380 

11 0.602 0.735 46 0.291 0.376 

12 0.576 0.708 47 0.288 0.372 

13 0.553 0.684 48 0.284 0.368 

14 0.532 0.661 49 0.281 0.364 

15 0.514 0.641 50 0.279 0.361 

16 0.497 0.623 55 0.266 0.345 

17 0.482 0.606 60 0.254 0.330 

18 0.468 0.590 65 0.244 0.317 

19 0.456 0.575 70 0.235 0.306 

20 0.444 0.561 75 0.227 0.296 

21 0.433 0.549 80 0.220 0.286 

22 0.432 0.537 85 0.213 0.278 

23 0.413 0.526 90 0.207 0.267 

24 0.404 0.515 95 0.202 0.263 

25 0.396 0.505 100 0.195 0.256 

26 0.388 0.496 125 0.176 0.230 

27 0.381 0.487 150 0.159 0.210 

28 0.374 0.478 175 0.148 0.194 

29 0.367 0.470 200 0.138 0.181 

30 0.361 0.463 300 0.113 0.148 

31 0.355 0.456 400 0.098 0.128 

32 0.349 0.449 500 0.088 0.115 

33 0.344 0.442 600 0.080 0.105 

34 0.339 0.436 700 0.074 0.097 

35 0.334 0.430 800 0.070 0.091 

36 0.329 0.424 900 0.065 0.086 

37 0.325 0.418 1000 0.062 0.081 

 

  

 



 

 

 

 

 

 

FREQUENCIES VARIABLES=ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Frequencies 

 

[DataSet0]  

 

Statistics 

  

KEPRIBADIAN 

KECERDASAN 

EMOSIONAL 

KEADILAN 

PROSEDURAL 

KEPUASAN 

NASABAH 

N Valid 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 

 

 
Frequency Table 

 

KEPRIBADIAN 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid BURUK 6 15.0 15.0 15.0 

SEDANG 10 25.0 25.0 40.0 

BAIK 24 60.0 60.0 100.0 

Total 40 100.0 100.0  

 

 

KECERDASAN EMOSIONAL 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid BURUK 6 15.0 15.0 15.0 

SEDANG 10 25.0 25.0 40.0 

BAIK 24 60.0 60.0 100.0 

Total 40 100.0 100.0  



 

 

 

 

 

 

KEADILAN PROSEDURAL 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid BURUK 6 15.0 15.0 15.0 

SEDANG 10 25.0 25.0 40.0 

BAIK 24 60.0 60.0 100.0 

Total 40 100.0 100.0  

 

 

KEPUASAN NASABAH 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid BURUK 6 15.0 15.0 15.0 

SEDANG 10 25.0 25.0 40.0 

BAIK 24 60.0 60.0 100.0 

Total 40 100.0 100.0  

 
  



 

 

 

 

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT ITEM4 

  /METHOD=ENTER ITEM1 ITEM2 ITEM3 

  /SCATTERPLOT=(*SRESID ,*ZPRED). 

 
Regression 
 

[DataSet0]  
 

Variables Entered/Removedb 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 KEADILAN 

PROSEDURAL, 

KEPRIBADIANa 

. Enter 

a. Tolerance = ,000 limits reached.  

b. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square Std. Error of the Estimate 

1 1.000a .957 .952 1.03506 

a. Predictors: (Constant), KEADILAN PROSEDURAL, KEPRIBADIAN, KECERDASAN EMOSIONAL 

b. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 594.738 2 198.246 185.044 .000b 

Residual 49.282 37 1.071   

Total 644.020 39    

a. Predictors: (Constant), KEADILAN PROSEDURAL, KEPRIBADIAN, KECERDASAN EMOSIONAL  

b. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH   

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 



 

 

 

 

1 Reg

ress

ion 

87.600 2 43.800 33.800 .000b 

Res

idua

l 

.000 37 .000 

  

Tot

al 
87.600 39 

   

a. Predictors: (Constant), KEADILAN PROSEDURAL, KEPRIBADIAN  

b. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH   

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .000 .000  . .000. 

KEPRIBADIAN .000 .000 .000 . . 

KEADILAN PROSEDURAL 1.000 .000 1.000 . . 

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH    

 

Excluded Variablesb 

Model Beta In t Sig. 

Partial 

Correlation 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance 

1 KECERDASAN 

EMOSIONAL 
.a . . . .000 

a. Predictors in the Model: (Constant), KEADILAN PROSEDURAL, KEPRIBADIAN  

b. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH    

 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 5.0000 9.0000 7.9000 1.49872 40 

Std. Predicted Value 1.935 .734 .000 1.000 40 



 

 

 

 

Standard Error of Predicted 

Value 
. . . . 0 

Adjusted Predicted Value . . . . 0 

Residual .00000 .00000 .00000 .00000 40 

Std. Residual . . . . 0 

Stud. Residual . . . . 0 

Deleted Residual . . . . 0 

Stud. Deleted Residual . . . . 0 

Mahal. Distance .650 5.525 1.950 1.803 40 

Cook's Distance . . . . 0 

Centered Leverage Value .017 .142 .050 .046 40 

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH    

 
 

 

 

  



 

 

 

 

NPAR TESTS 

  /K-S(NORMAL)=item1 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

NPar Tests 
 

[DataSet0]  
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  item1 

N 40 

Normal Parametersa Mean 12.9500 

Std. Deviation 2.70754 

Most Extreme Differences Absolute .376 

Positive .224 

Negative -.376 

Kolmogorov-Smirnov Z 2.375 

Asymp. Sig. (2-tailed) .089 

a. Test distribution is Normal. 

 

 

 

  



 

 

 

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS BCOV R ANOVA COLLIN TOL 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT ITEM4 

  /METHOD=ENTER ITEM1 ITEM2 ITEM3. 

 
Regression 
 

[DataSet1]  
 

Variables Entered/Removedb 

M
od
el 

Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Metho
d 

1 KEADILAN 
PROSEDU
RAL, 
KEPRIBAD
IANa 

. Enter 

a. Tolerance = ,000 limits reached.  

b. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 

 
Model Summary 

M
od
el R 

R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

1 1.000
a 

1.000 1.000 .000 

a. Predictors: (Constant), KEADILAN PROSEDURAL, KEPRIBADIAN 

 



 

 

 

 

 
ANOVAb 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio
n 

87.600 2 43.800 . .000a 

Residual .000 37 .000   

Total 87.600 39    

a. Predictors: (Constant), KEADILAN PROSEDURAL, KEPRIBADIAN  

b. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH   

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 
.000 .000 

 .22
0 

.831 
  

KEPRIBADIAN 
.000 .000 .000 

.89
4 

.395 .326 3.922 

KEADILAN PROSEDURAL 
1.000 .000 1.000 

3.5
67 

.006 .326 3.922 

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH      

 
Excluded Variablesb 

Model 
Beta 

In t Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity Statistics 

Toleran
ce VIF 

Minimum 
Tolerance 

1 KECERDASAN 
EMOSIONAL 

.a . . . .000 . .000 

a. Predictors in the Model: (Constant), KEADILAN PROSEDURAL, KEPRIBADIAN    

b. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH      



 

 

 

 

 
Coefficient Correlationsa 

Model 

KEADILAN 
PROSEDU

RAL 
KEPRIBAD

IAN 

1 Correlatio
ns 

KEADILAN 
PROSEDURAL 

1.000 .997 

KEPRIBADIAN .997 1.000 

Covarianc
es 

KEADILAN 
PROSEDURAL 

.000 .000 

KEPRIBADIAN .000 .000 

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH  

 
Collinearity Diagnosticsa 

M
od
el 

Di
m
en
sio
n 

Eigenval
ue 

Condition 
Index 

Variance Proportions 

(Consta
nt) 

KEPRIBAD
IAN 

KEADILAN 
PROSEDU

RAL 

1 1 2.975 1.000 .00 .00 .00 

2 .025 10.861 .38 .00 .00 

3 .000 167.347 .62 1.00 1.00 

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH   

 

  



 

 

 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=ITEM1 ITEM2 ITEM3 TOTAL 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /STATISTICS=CORR 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 

Reliability 
 

[DataSet1]  

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 10 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 10 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.850 .932 4 

 

 

Inter-Item Correlation Matrix 

 KEADILAN 

PROSEDURAL 

KEADILAN 

PROSEDURAL 

KEADILAN 

PROSEDURAL 

KEADILAN 

PROSEDURAL 

KEADILAN PROSEDURAL 1.000 .750 .600 .928 

KEADILAN PROSEDURAL .750 1.000 .655 .896 

KEADILAN PROSEDURAL .600 .655 1.000 .810 

KEADILAN PROSEDURAL .928 .896 .810 1.000 

 



 

 

 

 

 

  

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

KEADILAN PROSEDURAL 12.8000 6.400 .875 . .745 

KEADILAN PROSEDURAL 12.7000 8.011 .857 . .816 

KEADILAN PROSEDURAL 12.5000 8.500 .750 . .847 

KEADILAN PROSEDURAL 7.6000 2.711 1.000 . .824 



 

 

 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=ITEM1 ITEM2 ITEM3 TOTAL 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /STATISTICS=CORR 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 
Reliability 
 

[DataSet1]  

 
Scale: ALL VARIABLES 

 
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 10 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 10 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based on 

Standardized 
Items N of Items 

.822 .887 4 

 
Inter-Item Correlation Matrix 

 KECERDASAN 
EMOSIONAL 

KECERDASAN 
EMOSIONAL 

KECERDASAN 
EMOSIONAL 

KECERDASAN 
EMOSIONAL 

KECERDASAN 
EMOSIONAL 

1.000 .609 .373 .899 

KECERDASAN 
EMOSIONAL 

.609 1.000 .612 .800 

KECERDASAN 
EMOSIONAL 

.373 .612 1.000 .678 

KECERDASAN 

EMOSIONAL 
.899 .800 .678 1.000 

 

 

  



 

 

 

 

 
  

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

KECERDASAN EMOSIONAL 13.2000 4.622 .804 .931 .721 

KECERDASAN EMOSIONAL 13.1000 5.433 .775 .722 .773 

KECERDASAN EMOSIONAL 12.9000 6.100 .649 .769 .831 

KECERDASAN EMOSIONAL 7.9000 1.878 .974 .967 .746 



 

 

 

 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4 ITEM5 TOTAL 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /STATISTICS=CORR 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 

Reliability 
 

[DataSet1]  

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 10 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 10 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.821 .957 6 

 

Inter-Item Correlation Matrix 

 KEPRIBADIAN KEPRIBADIAN KEPRIBADIAN KEPRIBADIAN KEPRIBADIAN KEPRIBADIAN 

KEPRIBADIAN 1.000 .873 .710 .710 .829 .938 

KEPRIBADIAN .873 1.000 .893 .893 .506 .918 

KEPRIBADIAN .710 .893 1.000 1.000 .484 .899 

KEPRIBADIAN .710 .893 1.000 1.000 .484 .899 

KEPRIBADIAN .829 .506 .484 .484 1.000 .782 

KEPRIBADIAN .938 .918 .899 .899 .782 1.000 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

KEPRIBADIAN 21.2000 29.733 .920 . .768 

KEPRIBADIAN 21.0000 32.667 .904 . .798 

KEPRIBADIAN 21.1000 31.211 .875 . .784 

KEPRIBADIAN 21.1000 31.211 .875 . .784 

KEPRIBADIAN 20.9000 30.767 .719 . .788 

KEPRIBADIAN 11.7000 9.567 1.000 . .920 

 
 

 

  



 

 

 

 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=ITEM1 ITEM2 ITEM3 TOTAL 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /STATISTICS=CORR 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 

Reliability 
 

[DataSet1]  

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 10 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 10 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.831 .905 4 

 

 

Inter-Item Correlation Matrix 

 KEPUASAN 

NASABAH 

KEPUASAN 

NASABAH 

KEPUASAN 

NASABAH 

KEPUASAN 

NASABAH 

KEPUASAN NASABAH 1.000 .601 .459 .889 

KEPUASAN NASABAH .601 1.000 .655 .845 

KEPUASAN NASABAH .459 .655 1.000 .775 

KEPUASAN NASABAH .889 .845 .775 1.000 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

KEPUASAN NASABAH 11.8000 6.178 .798 . .728 

KEPUASAN NASABAH 11.7000 8.233 .794 . .810 

KEPUASAN NASABAH 11.5000 8.278 .696 . .821 

KEPUASAN NASABAH 7.0000 2.667 1.000 . .737 
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