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LAMPIRAN 1 

Surat Balasan Bank Sumsel Babel Syariah KCP Uin Raden Fatah Palembang 
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LAMPIRAN 2 

A. Lembar Konsultasi Pembimbing 1 
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B. Lembar Konsultasi Pembimbing 2 
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LAMPIRAN 3 

KUISONER PENELITIAlN 

Alssallalmu‟allalikum walralhmaltullalhi walbalralkaltuh 

Salya lYuliza Afifah (1810603058) Malhalsiswi Progralm Studi S1 Perbalnkaln Syalrialh 

Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm Universitals Islalm Negeri Ralden Faltalh Pallembalng 

sedalng melalkukaln penelitialn (TugalsAlkhir/Skripsi). Kuisoner ini dibualt dengaln tujualn 

untuk mengumpulkaln daltal yalng berhubungaln dengaln “ Analisis Faktor-Faktor yang 

Mempengaruhi Kepuasan Nasabah Bank Sumsel Babel Syariah KCP Uin Raden Fatah 

Palembang”. Malkal dalri itu salyal menghalralpkaln palrtisipalsinyal daln dukungalndalri 

Balpalk/Ibu/Saludalral/I sekallialn untuk melualngkaln walktunyal mengisi kuisoner ini. Semua 

ljalwalbaln daln identitals yalng diberikaln alkaln dijalgal keralhalsialalnnyal. Salyal ucalpkaln terimal 

kalsih altals dukungaln daln palrtisipalsi Balpalk/Ibu/Saludalral/I dallalm pengisialn kuisoner ini. 

Walssallalmuallalikum walralhmaltullalhi walbalralkaltuh 

 

Hormalt Saya, 

 

Yuliza Afifah 
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ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI 

KEPUASANNASABAH BANK SUMSEL BABEL SYARIAH KCP UIN 

RADEN FATAH PALEMBANG 

 

BAGIAN I : DATA RESPONDEN 

Pilihlah salah satu jawaban pada setiap pertanyaan dibawah ini dengan memberikan 

tanda centang () 

1. Nama Lengkap :…………….. 

2. Jenis Kelamin? 

 Laki-laki 

 Perempuan 

3. Berapa usia anda saat ini? 

 18-25 

 25-35 

 35-50 

 50-60 

 >60 

4. Pekerjaan anda saat ini? 

 Tidak bekerja 

 Mahasiswa 

 Wiraswasta 

 PNS 
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 Lainnya…………(sebutkan) 

5. Berapakah penghasilan anda tiap bulan? 

 < Rp. 1.000.000 

 Rp. 1.000.000 s/d Rp. 2.000.000 

 Rp. 2.000.000 s/d Rp. 3.000.000 

 > Rp. 3.000.000 

6. Sudah berapa lama anda menggunakan produk/jasa pada Bank Sumsel Babel 

Syariah KCP Uin Raden Fatah Palembang? 

 < 1 Tahun 

 1 s/d 3 Tahun 

 3 s/d 6 Tahun 

 > 6 tahun 

7. Mengapa anda tertarik menggunakan produk/jasa pada Bank Sumsel Babel 

Syariah KCP Uin Raden Fatah Palembang? 

 Karena produk ini membantu perekonomian keluarga saya 

 Karena pelayanannya baik 

 Karena jarak bank dengan tempat tinggal saya dekat 

 Karena biayanya dapat terjangkau oleh nasabah/ konsumen 

 

BAGIAN II : CARA PENGISIAN 
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1. Bacalah dengan sebaik-baiknya pada setiap pertanyaan dan setiap alternatif 

jawaban yang diberikan. 

2. Pilih alternatif jawaban yang paling sesuai menurut anda dan berikan tanda 

centang (). 

3. Jika terjadi salah pengisian, berilah tanda (O) pada jawaban yang salah tersebut. 

Contoh : 

Variabel Pernyataan Alternatif Jawaban 

Kualitas 

Pelayanan 

1. Kualitas fasilitas dan 

pelayanan di Bank Sumsel 

Babel Syariah KCP Uin 

Raden Fatah Palembang 

memberikan kenyamanan 

SS S N TS STS 

     

 

Keterangan:  

1. SS  : Sangat Setuju (5) 

2. S  : Setuju  (4) 

3. N  : Netral  (3) 

4. TS  : Tidak Setuju  (2) 

5. STS : Sangat Tidak Setuju (1) 
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A. Variabel Kualitas Pelayanan 

Kemampuan dari suatu perusahaan dalam hal memberikan pelayanan 

yang memberikan dampak langsung terhadap kepuasan kepada pelanggan 

sesuai dengan kebutuhan dan keinginannya. 

Variabel Pernyataan AlternatifJawaban 

SS S N TS STS 

 

 

 

 

 

 

Kualitas 

Pelayanan 

Tangible (Bukti Fisik) 

1. Bentuk gedung Bank 

Sumsel Babel Syariah 

KCP Uin Raden Fatah 

Palembang layak 

digunakan dan nyaman 

dipandang 

     

2. Fasilitas ruang tunggu 

seperti tempat duduk, AC, 

dan lain-lain yang dimiliki 

Bank Sumsel Babel 

Syariah KCP Uin Raden 

Fatah Palembang 

membuat saya merasa 

nyaman 

     

Reliability (Keandalan) 

3. Karyawan Bank Sumsel 

Babel Syariah KCP Uin 

Raden Fatah Palembang 

mampu menyelesaikan 
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setiap transaksi nasabah 

dengan cepat dan tepat 

waktu 

Pernyataan AlternatifJawaban 

SS S N TS STS 

4. Karyawan Bank Sumsel 

Babel Syariah KCP Uin 

Raden Fatah Palembang 

memberikan pelayanan 

kepada nasabah sesuai 

dengan prosedur 

kecepatan yang tepat 

     

Responsiveness (Daya Tanggap) 

5. Karyawan Bank Sumsel 

Babel Syariah KCP Uin 

Raden Fatah Palembang 

memberikan tindakan 

yang cepat dalam 

merespon keluhan 

nasabah sesuai dengan 

ketetapan bank 

     

6. Karyawan Bank Sumsel 

Babel Syariah KCP Uin 

Raden Fatah Palembang 

bersedia membantu 

kesulitan yang nasabah 

hadapi 
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Assurance (Jaminan) 

7. Karyawan Bank Sumsel 

Babel Syariah KCP Uin 

Raden Fatah Palembang 

melayani nasabah dengan 

ramah dan sopan dalam 

melakukan transaksi 

     

Pernyataan AlternatifJawaban 

SS S N TS STS 

8. Karyawan Bank Sumsel 

Babel Syariah KCP Uin 

Raden Fatah Palembang 

memiliki pengetahuan 

yang memadai mengenai 

sistem bank dan produk-

produk bank yang mereka 

tawarkan 

     

Empathy (Empati) 

9. Karyawan Bank Sumsel 

Babel Syariah KCP Uin 

Raden Fatah Palembang 

menjalin komunikasi 

secara baik dengan 

nasabah 

     

10. Karyawan Bank Sumsel 

Babel Syariah KCP Uin 

Raden Fatah Palembang 
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melayani nasabah dengan 

sabar dan rendah hati 

dalam melaksanakan 

tugasnya 

Sumber: Dikutip dari Skripsi Muhammad Hasyimi Al Rasid, 2018 

B. Variabel Nilai Nasabah 

Penilaian keseluruhan nasabah terhadap utilitas sebuah produk atau 

layanan berdasarkan persepsinya terhadap apa yang diterima dan uang 

diberikan. 

Variabel Pernyataan Alternatif Jawaban 

SS S N TS STS 

 

 

 

 

Nilai 

Nasabah 

Penilaian Bangunan/Gedung 

1. Gedung yang digunakan 

Bank Sumsel Babel Syariah 

KCP Uin Raden Fatah 

Palembang terlihat indah 

dan bersih 

     

2. Fasilitas yang tersedia di 

Bank Sumsel Babel Syariah 

KCP Uin Raden Fatah 

Palembang lengkap 

     

Penilaian Produk atau Jasa 

3. Produk yang nasabah 

gunakan di Bank Sumsel 

Babel Syariah KCP Uin 

Raden Fatah Palembang 
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Variabel Pernyataan Alternatif Jawaban 

SS S N TS STS 

bermanfaat bagi nasabah 

4. Karyawan Bank Sumsel 

Babel Syariah KCP Uin 

Raden Fatah Palembang 

memberikan pelayanan 

yang membuat nasabah 

puas 

     

 Penilaian Sosial 

5. Karyawan Bank Sumsel 

Babel Syariah KCP Uin 

Raden Fatah Palembang 

melaksanakan tugasnya 

denganbaik 

     

6. Karyawan Bank Sumsel 

Babel Syariah KCP Uin 

Raden Fatah Palembang 

bersikap 3S (senyum, sapa, 

salam) kepada nasabah 

     

Sumber: Dikutip dari Skripsi Ari Susanto Wibowo, 2018 

C. Variabel Kepuasan Nasabah 

Tingkat keadaan perasaan seseorang yang merupakan hasil 

perbandingan antara penilaian kinerja atau hasil akhir produk dalam 

hubungannya dengan harapan nasabah dan mereka dapat menyampaikan apa 

dan bagaimana kebutuhan mereka. 
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Variabel Pernyataan Alternatif Jawaban 

SS S N TS STS 

 

 

 

 

Kepuasan 

Nasabah 

Kesesuaian Harapan 

1. Nasabah puas terhadap 

profesionalitas karyawan 

Bank Sumsel Babel Syariah 

KCP Uin Raden Fatah 

Palembang dalam 

memberikan tanggapan 

terhadap keluhan nasabah 

     

2. Pelayanan yang ada di Bank 

Sumsel Babel Syariah KCP 

Uin Raden Fatah Palembang 

sesuai dengan keinginan 

nasabah 

     

Minat Berkunjung Kembali 

3. Nasabah masih berminat 

untuk menggunakan kembali 

produk yang ada Bank Sumsel 

Babel Syariah KCP Uin 

Raden Fatah Palembang 

     

Pernyataan AlternatifJawaban 

SS S N TS STS 

4. Nasabah merasa puas dengan 

produk yang nasabah gunakan 

di Bank Sumsel Babel Syariah 
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KCP Uin Raden Fatah 

Palembang 

Kesediaan Merekomendasikan 

5. Nasabah bersedia 

merekomendasikan produk 

yang ada di Bank Sumsel 

Babel Syariah KCP Uin 

Raden Fatah Palembang 

kepada orang lain 

     

6. Nasabah bersedia 

merekomendasikan jasa 

pelayanan Bank Sumsel Babel 

Syariah KCP Uin Raden Fatah 

Palembang yang nasabah 

dapatkan kepada teman dan 

keluarga 

     

Terpenuhinya Harapan Pelanggan Setelah Membeli Produk 

7. Produk yang digunakan di 

Bank Sumsel Babel Syariah 

KCP Uin Raden Fatah 

Palembang sesuai dengan 

harapan nasabah 

     

8. Produk yang nasabah gunakan 

di Bank Sumsel Babel Syariah 

KCP Uin Raden Fatah 

Palembang sesuai dengan 

yang nasabah butuhkan 

     

Sumber: Skripsi M. Noer Bayu Iskandar, 2018 
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LAMPIRAN 4 

KARAKTERISTIK RESPONDEN 

 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-laki 41 41,0 41,0 41,0 

Perempuan 59 59,0 59,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 18-25 85 85,0 85,0 85,0 

25-35 14 14,0 14,0 99,0 

50-60 1 1,0 1,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Bekerja 7 7,0 7,0 7,0 

Mahasiswa 60 60,0 60,0 67,0 

Wiraswasta 17 17,0 17,0 84,0 

PNS 3 3,0 3,0 87,0 

Lainnya 13 13,0 13,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan 

Penghasilan 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid < Rp. 1.000.000 59 59,0 59,0 59,0 

Rp. 1.000.000 s/d Rp. 

2.000.000 

25 25,0 25,0 84,0 

Rp. 2.000.000 s/d Rp 

3.000.000 

5 5,0 5,0 89,0 

> Rp. 3.000.000 11 11,0 11,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jangka Waktu Penggunaan Produk/Jasa 

Jangka waktu menggunakan produk/jasa 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid < 1 Tahun 25 25,0 25,0 25,0 

1 s/d 3 Tahun 38 38,0 38,0 63,0 

3 s/d 6 Tahun 33 33,0 33,0 96,0 

> 6 Tahun 4 4,0 4,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Karakteristik Responden Berdasarkan Alasan Menggunakan Produk/Jasa 

Alasan Menggunakan Produk/Jasa 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Karena produk ini membantu 

perekonomian keluarga saya 

5 5,0 5,0 5,0 

Karena pelayanannya baik 41 41,0 41,0 46,0 

Karena jarak bank dengan 

tempat tinggal saya dekat 

17 17,0 17,0 63,0 

Karena biayanya dapat 37 37,0 37,0 100,0 
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terjangkau oleh 

nasabah/konsumen 

Total 100 100,0 100,0  
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LAMPIRAN 5 

DATA SELURUH JAWABAN RESPONDEN 

 

Tabel Skor Kualitas Pelayanan 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 Total  X1 

1.  
4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 44 

2.  
4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 46 

3.  
3 3 5 5 5 5 5 5 3 3 42 

4.  
3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 37 

5.  
4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 43 

6.  
4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 43 

7.  
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

8.  
4 3 3 4 5 5 5 4 4 3 40 

9.  
4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 42 

10.  
4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 38 

11.  
4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 37 

12.  
3 4 5 4 4 4 4 3 4 3 38 

13.  
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

14.  
3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 35 

15.  
4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 36 

16.  
4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 37 

17.  
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

18.  
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

19.  
5 4 4 5 4 5 3 4 5 4 43 

20.  
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

21.  
4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 45 

22.  
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
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23.  
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

24.  
5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 48 

25.  
4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 37 

26.  
5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 48 

27.  
3 3 4 5 5 4 4 5 5 5 43 

28.  
4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 37 

29.  
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

30.  
3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 36 

31.  
3 3 4 4 5 3 3 3 4 3 35 

32.  
3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 33 

33.  
5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 44 

34.  
5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 48 

35.  
3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 33 

36.  
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

37.  
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

38.  
5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 44 

39.  
3 4 4 3 3 4 2 2 3 3 31 

40.  
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

41.  
4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 45 

42.  
5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 48 

43.  
4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 44 

44.  
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

45.  
4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 37 

46.  
5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 48 

47.  
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

48.  
4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 37 

49.  
4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 42 

50.  
5 3 5 5 5 5 3 3 5 5 44 
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51.  
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

52.  
4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 38 

53.  
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 

54.  
5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 45 

55.  
5 4 3 3 5 4 3 3 3 5 38 

56.  
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

57.  
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

58.  
4 3 4 3 4 4 4 4 5 4 39 

59.  
3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 34 

60.  
4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 39 

61.  
5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 40 

62.  
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

63.  
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

64.  
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

65.  
5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 43 

66.  
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

67.  
4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 35 

68.  
3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 31 

69.  
4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 46 

70.  
5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 46 

71.  
5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 48 

72.  
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

73.  
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

74.  
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

75.  
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

76.  
4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 38 

77.  
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

78.  
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
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79.  
4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 37 

80.  
4 4 4 5 3 3 5 4 4 5 41 

81.  
3 4 4 5 4 3 4 3 4 4 38 

82.  
4 3 4 5 3 3 3 4 5 4 38 

83.  
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

84.  
4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 45 

85.  
3 4 4 4 5 4 3 5 5 5 42 

86.  
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

87.  
5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 46 

88.  
4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 37 

89.  
5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 48 

90.  
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

91.  
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

92.  
4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 37 

93.  
4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 45 

94.  
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

95.  
4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 45 

96.  
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

97.  
4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 37 

98.  
5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 48 

99.  
3 3 4 4 5 5 4 4 3 5 40 

100.  
5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 46 

 

Tabel Skor Nilai Nasabah 

No X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 Total X2 

1.  5 4 4 5 5 5 28 

2.  5 5 5 5 5 5 30 

3.  4 4 4 4 3 3 22 

4.  4 5 4 5 4 4 26 
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5.  5 4 4 5 5 5 28 

6.  5 5 4 5 4 5 28 

7.  5 5 4 4 4 4 26 

8.  3 3 4 4 4 3 21 

9.  4 5 5 4 4 4 26 

10.  4 4 3 4 3 4 22 

11.  5 5 5 5 5 5 30 

12.  3 3 4 4 4 5 23 

13.  4 5 4 5 4 5 27 

14.  5 5 5 4 5 5 29 

15.  5 4 4 5 5 5 28 

16.  5 3 5 4 5 4 26 

17.  5 5 5 5 5 5 30 

18.  4 4 4 4 4 4 24 

19.  4 3 4 4 4 3 22 

20.  4 4 4 5 5 5 27 

21.  5 5 4 4 4 4 26 

22.  4 5 4 4 4 4 25 

23.  4 4 4 5 5 5 27 

24.  5 4 5 4 4 4 26 

25.  5 4 5 5 5 5 29 

26.  5 4 5 4 4 4 26 

27.  4 3 3 3 4 5 22 

28.  4 3 3 4 4 4 22 

29.  4 4 4 5 5 5 27 

30.  3 4 3 3 3 4 20 

31.  4 4 4 4 4 4 24 

32.  3 4 3 4 3 3 20 

33.  5 5 5 5 5 5 30 

34.  3 4 4 4 3 3 21 

35.  4 4 4 4 4 4 24 

36.  4 4 4 4 4 4 24 

37.  4 3 4 4 5 5 25 

38.  4 4 5 4 4 5 26 

39.  4 4 4 5 4 5 26 

40.  5 5 4 4 4 5 27 
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41.  4 4 4 4 4 4 24 

42.  5 5 5 5 5 5 30 

43.  5 5 5 5 5 3 28 

44.  4 3 3 4 4 4 22 

45.  4 5 5 4 4 4 26 

46.  4 4 5 4 5 5 27 

47.  3 4 5 5 4 3 24 

48.  5 5 5 5 5 5 30 

49.  4 5 4 5 5 5 28 

50.  5 5 5 5 5 5 30 

51.  5 5 5 5 5 5 30 

52.  5 5 5 5 5 5 30 

53.  4 4 4 4 4 4 24 

54.  4 5 4 5 4 5 27 

55.  5 4 4 4 5 5 27 

56.  5 5 5 5 5 5 30 

57.  4 4 4 4 4 4 24 

58.  5 5 4 4 4 5 27 

59.  4 5 4 5 4 5 27 

60.  5 5 5 4 5 5 29 

61.  4 5 5 4 5 4 27 

62.  3 3 4 4 4 3 21 

63.  4 4 4 4 4 4 24 

64.  5 4 4 4 5 5 27 

65.  4 5 4 4 5 4 26 

66.  5 5 5 5 5 5 30 

67.  3 3 4 4 4 5 23 

68.  4 4 5 5 4 4 26 

69.  4 4 5 4 5 5 27 

70.  5 5 4 5 5 4 28 

71.  5 5 5 5 5 5 30 

72.  4 4 3 3 3 4 21 

73.  3 4 3 4 4 4 22 

74.  5 4 5 4 4 4 26 

75.  4 5 4 4 4 5 26 

76.  5 4 5 4 4 4 26 
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77.  4 4 3 3 3 3 20 

78.  5 5 4 4 5 4 27 

79.  5 4 5 4 4 5 27 

80.  3 3 4 3 4 4 21 

81.  5 5 4 4 4 5 27 

82.  4 5 3 3 4 3 22 

83.  3 3 3 3 3 3 18 

84.  5 5 4 4 5 5 28 

85.  5 4 5 4 4 3 25 

86.  5 5 4 4 4 5 27 

87.  5 4 5 4 4 4 26 

88.  5 4 5 4 4 4 26 

89.  5 5 5 5 5 5 30 

90.  5 5 5 5 5 5 30 

91.  4 4 5 4 4 5 26 

92.  4 4 4 4 4 4 24 

93.  5 4 4 5 4 5 27 

94.  5 5 5 5 5 5 30 

95.  5 5 4 4 4 4 26 

96.  5 4 5 4 4 4 26 

97.  5 4 5 5 5 5 29 

98.  5 4 5 4 4 4 26 

99.  3 3 4 4 3 3 20 

100.  5 5 3 4 5 5 27 

 

Tabel Skor Kepuasan Nasabah 

No Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Total Y 

1.  4 4 5 4 5 4 5 5 36 

2.  5 4 5 5 5 5 5 4 38 

3.  4 4 5 4 5 3 3 4 32 

4.  4 3 4 4 4 3 4 4 30 

5.  4 4 4 4 4 5 4 4 33 

6.  4 5 4 5 5 5 4 4 36 

7.  4 4 4 4 4 4 4 4 32 

8.  3 4 4 3 4 4 5 4 31 
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9.  4 4 4 4 4 5 4 4 33 

10.  4 3 4 5 5 5 4 4 34 

11.  4 4 4 4 4 4 4 4 32 

12.  3 4 4 3 4 4 5 4 31 

13.  5 5 5 5 5 5 4 4 38 

14.  4 4 4 4 4 4 4 4 32 

15.  5 4 5 4 4 4 4 5 35 

16.  4 5 4 5 4 5 4 4 35 

17.  5 5 5 5 5 4 5 5 39 

18.  4 4 4 4 4 4 4 4 32 

19.  4 4 3 3 4 4 4 4 30 

20.  4 4 4 4 4 4 4 4 32 

21.  5 4 5 4 4 4 4 5 35 

22.  4 5 4 5 4 5 4 4 35 

23.  5 5 5 5 5 4 5 5 39 

24.  5 5 5 5 5 5 5 5 40 

25.  4 4 5 5 4 4 5 5 36 

26.  4 4 4 4 4 4 4 4 32 

27.  4 3 3 4 4 4 4 3 29 

28.  5 5 4 3 5 4 4 4 34 

29.  4 4 5 5 4 4 5 4 35 

30.  4 3 3 3 4 4 4 4 29 

31.  4 4 4 4 4 4 4 4 32 

32.  4 5 5 4 5 4 5 4 36 

33.  5 5 5 4 4 4 5 4 36 

34.  5 5 5 5 5 5 5 5 40 

35.  4 4 4 4 4 4 4 4 32 

36.  5 5 5 5 5 5 5 5 40 

37.  5 5 5 5 5 5 5 5 40 

38.  5 5 5 5 5 5 5 5 40 

39.  5 4 4 5 4 4 5 5 36 

40.  4 4 4 4 4 4 4 4 32 

41.  5 5 5 5 5 5 5 5 40 

42.  4 4 4 4 5 5 5 5 36 

43.  4 4 4 4 4 4 3 3 30 

44.  4 4 5 5 5 4 5 5 37 
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45.  4 5 4 5 4 5 5 4 36 

46.  5 5 5 5 5 5 5 5 40 

47.  4 4 4 4 4 4 4 4 32 

48.  4 4 4 4 5 5 5 5 36 

49.  5 5 5 5 5 5 5 5 40 

50.  5 5 5 5 5 5 5 5 40 

51.  5 5 5 5 5 5 5 5 40 

52.  4 4 4 4 4 4 3 3 30 

53.  5 5 5 5 5 5 5 4 39 

54.  5 5 5 5 5 5 5 5 40 

55.  4 4 4 4 4 3 3 3 29 

56.  3 3 3 3 3 3 3 3 24 

57.  4 4 4 4 4 4 4 4 32 

58.  3 3 4 4 5 3 3 3 28 

59.  3 3 3 3 4 3 3 4 26 

60.  5 4 4 4 4 5 5 5 36 

61.  5 5 4 5 5 5 5 4 38 

62.  3 3 3 4 3 3 3 3 25 

63.  4 4 4 4 4 4 4 4 32 

64.  4 5 5 5 5 5 5 5 39 

65.  4 5 3 4 4 4 4 4 32 

66.  5 5 5 5 5 5 5 5 40 

67.  3 4 4 4 4 4 5 5 33 

68.  5 5 5 5 5 5 5 5 40 

69.  5 4 5 4 5 5 4 5 37 

70.  5 5 5 5 5 5 5 5 40 

71.  4 4 4 4 4 5 4 4 33 

72.  3 3 3 3 4 4 3 4 27 

73.  4 5 5 4 4 4 4 5 35 

74.  4 4 4 5 5 5 5 5 37 

75.  4 4 4 4 4 4 4 4 32 

76.  4 4 4 4 4 4 4 4 32 

77.  3 3 3 3 4 3 3 3 25 

78.  5 4 4 4 5 5 5 5 37 

79.  4 4 4 4 4 4 4 4 32 

80.  3 5 5 4 5 3 4 4 33 
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81.  4 4 4 4 4 4 4 4 32 

82.  4 3 3 3 4 3 3 4 27 

83.  3 3 3 3 3 3 3 3 24 

84.  4 4 4 4 4 4 3 3 30 

85.  4 4 4 5 3 4 4 4 32 

86.  4 4 4 4 5 5 5 4 35 

87.  4 4 4 5 4 5 4 4 34 

88.  5 4 5 4 5 4 4 4 35 

89.  4 5 5 5 4 5 5 5 38 

90.  5 5 5 5 5 5 5 5 40 

91.  5 5 5 5 5 5 5 5 40 

92.  4 4 3 4 4 4 4 4 31 

93.  5 4 4 4 5 4 4 5 35 

94.  5 5 5 5 5 5 5 5 40 

95.  4 4 4 4 4 4 4 4 32 

96.  4 5 4 5 4 5 4 4 35 

97.  4 5 4 5 4 5 5 4 36 

98.  4 5 4 4 4 5 5 4 35 

99.  4 4 3 3 3 3 3 3 26 

100.  4 5 4 4 3 4 4 4 32 
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LAMPIRAN 6 

INSTRUMEN PENELITIAN 

A. Hasil Uji Validitas 

1. Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 

TOTAL.

X1 

X1.1 Pearson 

Correlation 

1 ,707
*

*
 

,612
*

*
 

,650
*

*
 

,577
*

*
 

,649
*

*
 

,534
*

*
 

,510
*

*
 

,604
*

*
 

,656
**

 ,810
**

 

Sig. (2-tailed)  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.2 Pearson 

Correlation 

,707
*

*
 

1 ,706
*

*
 

,560
*

*
 

,541
*

*
 

,564
*

*
 

,544
*

*
 

,503
*

*
 

,543
*

*
 

,597
**

 ,780
**

 

Sig. (2-tailed) <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.3 Pearson 

Correlation 

,612
*

*
 

,706
*

*
 

1 ,704
*

*
 

,621
*

*
 

,619
*

*
 

,519
*

*
 

,498
*

*
 

,557
*

*
 

,604
**

 ,797
**

 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.4 Pearson 

Correlation 

,650
*

*
 

,560
*

*
 

,704
*

*
 

1 ,565
*

*
 

,541
*

*
 

,567
*

*
 

,512
*

*
 

,670
*

*
 

,604
**

 ,791
**

 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.5 Pearson 

Correlation 

,577
*

*
 

,541
*

*
 

,621
*

*
 

,565
*

*
 

1 ,741
*

*
 

,622
*

*
 

,641
*

*
 

,497
*

*
 

,693
**

 ,816
**

 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.6 Pearson 

Correlation 

,649
*

*
 

,564
*

*
 

,619
*

*
 

,541
*

*
 

,741
*

*
 

1 ,618
*

*
 

,700
*

*
 

,480
*

*
 

,611
**

 ,821
**

 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.7 Pearson 

Correlation 

,534
*

*
 

,544
*

*
 

,519
*

*
 

,567
*

*
 

,622
*

*
 

,618
*

*
 

1 ,779
*

*
 

,415
*

*
 

,572
**

 ,795
**

 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.8 Pearson 

Correlation 

,510
*

*
 

,503
*

*
 

,498
*

*
 

,512
*

*
 

,641
*

*
 

,700
*

*
 

,779
*

*
 

1 ,588
*

*
 

,610
**

 ,811
**

 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 
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N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.9 Pearson 

Correlation 

,604
*

*
 

,543
*

*
 

,557
*

*
 

,670
*

*
 

,497
*

*
 

,480
*

*
 

,415
*

*
 

,588
*

*
 

1 ,551
**

 ,730
**

 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.1

0 

Pearson 

Correlation 

,656
*

*
 

,597
*

*
 

,604
*

*
 

,604
*

*
 

,693
*

*
 

,611
*

*
 

,572
*

*
 

,610
*

*
 

,551
*

*
 

1 ,814
**

 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

TOT

AL.

X1 

Pearson 

Correlation 

,810
*

*
 

,780
*

*
 

,797
*

*
 

,791
*

*
 

,816
*

*
 

,821
*

*
 

,795
*

*
 

,811
*

*
 

,730
*

*
 

,814
**

 1 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

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

 

2. Uji Validitas Nilai Nasabah 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 TOTAL.X2 

X2.1 Pearson Correlation 1 ,538
**

 ,495
**

 ,389
**

 ,556
**

 ,462
**

 ,784
**

 

Sig. (2-tailed)  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.2 Pearson Correlation ,538
**

 1 ,306
**

 ,423
**

 ,382
**

 ,360
**

 ,685
**

 

Sig. (2-tailed) <,001  ,002 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.3 Pearson Correlation ,495
**

 ,306
**

 1 ,468
**

 ,496
**

 ,271
**

 ,683
**

 

Sig. (2-tailed) <,001 ,002  <,001 <,001 ,006 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.4 Pearson Correlation ,389
**

 ,423
**

 ,468
**

 1 ,592
**

 ,479
**

 ,741
**

 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.5 Pearson Correlation ,556
**

 ,382
**

 ,496
**

 ,592
**

 1 ,613
**

 ,816
**

 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 
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N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.6 Pearson Correlation ,462
**

 ,360
**

 ,271
**

 ,479
**

 ,613
**

 1 ,724
**

 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 ,006 <,001 <,001  <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 

TOT

AL.

X2 

Pearson Correlation ,784
**

 ,685
**

 ,683
**

 ,741
**

 ,816
**

 ,724
**

 1 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  

N 100 100 100 100 100 100 100 

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

 

3. Uji Validitas Kepuasan Nasabah 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 

TOTAL.

Y 

Y1 Pearson 

Correlation 

1 ,590
**

 ,642
**

 ,582
**

 ,577
**

 ,581
**

 ,541
**

 ,613
**

 ,793
**

 

Sig. (2-tailed)  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y2 Pearson 

Correlation 

,590
**

 1 ,658
**

 ,644
**

 ,462
**

 ,617
**

 ,621
**

 ,512
**

 ,795
**

 

Sig. (2-tailed) <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y3 Pearson 

Correlation 

,642
**

 ,658
**

 1 ,671
**

 ,653
**

 ,466
**

 ,626
**

 ,659
**

 ,834
**

 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y4 Pearson 

Correlation 

,582
**

 ,644
**

 ,671
**

 1 ,502
**

 ,674
**

 ,611
**

 ,527
**

 ,812
**

 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y5 Pearson 

Correlation 

,577
**

 ,462
**

 ,653
**

 ,502
**

 1 ,518
**

 ,556
**

 ,591
**

 ,747
**
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Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y6 Pearson 

Correlation 

,581
**

 ,617
**

 ,466
**

 ,674
**

 ,518
**

 1 ,691
**

 ,572
**

 ,798
**

 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y7 Pearson 

Correlation 

,541
**

 ,621
**

 ,626
**

 ,611
**

 ,556
**

 ,691
**

 1 ,758
**

 ,844
**

 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y8 Pearson 

Correlation 

,613
**

 ,512
**

 ,659
**

 ,527
**

 ,591
**

 ,572
**

 ,758
**

 1 ,812
**

 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

TOT

AL.

Y 

Pearson 

Correlation 

,793
**

 ,795
**

 ,834
**

 ,812
**

 ,747
**

 ,798
**

 ,844
**

 ,812
**

 1 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

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

 

 

B. Hasil Uji Reliabilitas 

1.  Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
 N of Items 

,934 10 
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2.  Uji Reliabilitas Nilai Nasabah 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

,831 6 

 

3. Uji Reliabilitas Kepuasan Nasabah 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

,922 8 

 

C. Hasil Uji Normalitas 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean ,0000000 

Std. Deviation 3,64352039 

Most Extreme Differences Absolute ,039 

Positive ,037 

Negative -,039 

Test Statistic ,039 

Asymp. Sig. (2-tailed)
c
 ,200

d
 

Monte Carlo Sig. (2-tailed)
e
 Sig. ,976 

99% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

,972 

Upper 

Bound 

,980 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

e. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 299883525. 
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D. Hasil Uji Linearitas 

Hasil Uji Linearitas X1 terhadap Y 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

Kepuasan 

Nasabah * 

Kualitas 

Pelayanan 

Between 

Groups 

(Combined) 563,527 17 33,149 2,274 ,007 

Linearity 291,206 1 291,206 19,97

8 

<,001 

Deviation from 

Linearity 

272,321 16 17,020 1,168 ,311 

Within Groups 1195,233 82 14,576   

Total 1758,760 99    

 

Hasil Uji Linearitas X2 terhadap Y 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Kepuasan 

Nasabah * Nilai 

Nasabah 

Between 

Groups 

(Combined) 379,914 11 34,538 2,204 ,021 

Linearity 291,333 1 291,333 18,593 <,001 

Deviation from 

Linearity 

88,581 10 8,858 ,565 ,838 

Within Groups 1378,846 88 15,669   

Total 1758,760 99    
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E. Hasil Uji Multikolonieritas 

Hasil Uji Multikolonieritas 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Toleran

ce VIF 

1 (Constant) 13,208 3,717  3,553 <,001   

Kualitas 

Pelayanan 

,225 ,067 ,310 3,362 ,001 ,904 1,107 

Nilai 

Nasabah 

,447 ,133 ,311 3,364 ,001 ,904 1,107 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

F. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Hasil Uji Heteroskedastisitas (Scatterplot) 
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G. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 13,208 3,717  3,553 <,001 

Kualitas 

Pelayanan 

,225 ,067 ,310 3,362 ,001 

Nilai Nasabah ,447 ,133 ,311 3,364 ,001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

H. Hasil Uji Hipotesis 

1. Uji Signifikan Parsial (Uji-t) 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 13,208 3,717  3,553 <,001 

Kualitas 

Pelayanan 

,225 ,067 ,310 3,362 ,001 

Nilai Nasabah ,447 ,133 ,311 3,364 ,001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

2. Koefisien Determinasi (R
2
) 

Model Summary 

Mode

l R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,503
a
 ,253 ,237 3,68089 

a. Predictors: (Constant), Nilai Nasabah, Kualitas 

Pelayanan 
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