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KUESIONER PENELITIAN 

I. Pengantar 

Dalam rangka memenuhi tugas akhir skiripsi pada Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin, maka dengan ini saya mohon 

ketersediaannya untuk mengisis kuesioner berikut. 

Adapun tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah dalam menggunakan Produk 

IB Hasanah Card di PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin”. 

Oleh karena itu saya sangat mengharapkan kesediaanya untuk mengisi 

kuesioner ini dengan sebenar-benarnya sebab akan digunakan untuk 

melengkapi data penelitian yang sedang saya lakukan. Atas segala bantuan 

dan kesediaan untuk mengisi kuesioner ini saya ucapkan terimaksih. 

II. Petunjuk 

Jawablah pertanyaan berikut ini dengan memberikan tanda silang (X) 

pada pilihan yang sesuai dengan pendapat anda. 

SS : Sangat Setuju diberi skor 5 

S : Setuju diberi skor 4 

KS : Kurang Setuju diberi Skor 3 

TS : Tidak Setuju diberi skor 2 

STS : Sangat Tidak Setuju diberi skor 1 



 
 

III. Identitas Responden 
Nama  : 
Alamat  : 
Umur  : 
Jenis Kelamin : Laki-laki/Perempuan 
Pendidikan  : 
Pekerjaan  : 

IV. Pernyataan 
Mohon untuk memberikan tanda silang (X) pada salah satu kolom jawaban 
yang sesuai dengan pilihan anda. 

A. Kehandalan (Reliability) (X1) 

NO 
 

Pernyataan pilihan 

SS S KS TS STS 

1 
Kecermatan karyawan dalam 
melayani nasabah 

     

2 
Kemampuan karyawan  
menggunakan alat bantu dalam 
proses pelayanan 

     

3 
Pelayanan yang diberikan tepat 
waktu sesuai dengan yang dijanjikan 

     

4 
Karyawan dapat memberikan 
informasi yang jelas 

     

 
B. Daya tanggap Responsevenes (X2) 

NO 
 

Pernyataan pilihan 

SS S KS TS STS 

5 
Pelayanan dimulai dengan segera 
ketika nasabah tiba  

    

6 
Respon yang baik terhadap 
keinginan nasabah 

     

7 
Karyawan selalu siap membantu 
nasabah 

     

8 
Karyawan melayani transaksi 
nasabah dengan cepat, tepat dan 
akurat 

     

 

 

 

 

 
 
 



 
 

C. Jaminan Assurance (X3) 

NO 
 

Pernyataan pilihan 

SS S KS TS STS 

9 
Memberikan jaminan legalitas dalam 
pelayanan 

     

10 
Memberikan jaminan kepastian 
biaya dalam pelayanan 

     

11 
Karyawan bersikap sopan dalam 
melayani nasabah 

     

12 
Karyawan memberikan pelayanan 
dengan ramah saat melayani 
nasabah 

     

 
D. Empati Emphaty (X4) 

NO 
 

Pernyataan pilihan 

SS S KS TS STS 

13 
Karyawan melayani dengan tidak 
deskriminatif (membeda-bedakan) 

     

14 
Karyawan melayani dan menghargai 
setiap nasabah 

     

15 
Memberikan perhatian terhadap 
harapan dan keinginan nasabah 

     

16 
Memberikan solusi terhadap 
masalah yang dihadapi nasabah 

     

 
E. Bukti Fisik Tangibles (X5) 

NO 
 

Pernyataan pilihan 

SS S KS TS STS 

17 
Karyawan berpenampilan rapi, 
menarik dan berwibawa 

     

18 
Kedisiplinan karyawan dalam 
melakukan pelayanan  

    

19 
Ruang tunggu yang nyaman dan 
bersih 

     

20 
Kenyamanan dalam melakukan 
pelayanan 

     

 

 

 

 

 

 



 
 

F. Loyalitas Nasabah (Y) 

NO 
 

Pernyataan pilihan 

SS S KS TS STS 

21 
Nasabah melakukan transaksi secara 
teratur 

     

22 
Nasabah memiliki kepercayaan yang 
penuh terhadap produk 

     

23 
Nasabah selalu menggunakan 
produk iB Hasanah Card 

     

24 
Nasabah iB Hasanah Card 
merekomendasikan ke orang lain 
untuk menggunakan produk 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

UJI VALIDITAS DAN REABILITAS 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if Item 

Deleted 

x1.1 104,34 28,974 ,227 ,820 

x1.2 104,29 27,966 ,456 ,810 

x1.3 104,35 28,735 ,283 ,818 

x1.4 104,31 28,115 ,384 ,813 

x2.1 104,43 28,793 ,217 ,822 

x2.2 104,23 28,037 ,460 ,810 

x2.3 104,23 28,563 ,353 ,815 

x2.4 104,37 28,397 ,361 ,814 

x3.1 104,09 28,507 ,446 ,812 

x3.2 104,35 27,301 ,579 ,805 

x3.3 104,20 28,101 ,436 ,811 

x3.4 104,38 27,854 ,467 ,810 

x4.1 104,21 26,774 ,574 ,804 

x4.2 104,37 27,306 ,528 ,807 

x4.3 104,29 27,865 ,434 ,811 

x4.4 104,36 27,849 ,448 ,810 

x5.1 104,51 28,980 ,202 ,822 

x5.2 104,60 29,152 ,208 ,821 

x5.3 104,21 28,410 ,352 ,815 

x5.4 104,35 27,179 ,531 ,806 

y.1 104,33 29,031 ,218 ,821 

y.2 104,48 29,202 ,201 ,821 

y.3 104,57 29,136 ,216 ,820 

y.4 104,62 29,147 ,202 ,821 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,821 24 

 

 

 

 



 
 

UJI ASUMSI KLASIK 

A. UJI NORMALITAS 

1. Uji Histogram 

 

 

2. Uji Kolmogrov Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean ,0000000 

Std. Deviation ,99124821 

Most Extreme Differences Absolute ,072 

Positive ,072 

Negative -,057 

Test Statistic ,072 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

3. Uji Multikolinieritas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 11,365 1,922  5,913 ,000   

total_x1 ,158 ,089 ,198 1,778 ,079 ,732 1,367 

total_x2 ,045 ,089 ,057 ,506 ,614 ,721 1,386 

total_x3 -,147 ,097 -,191 -1,524 ,131 ,579 1,727 

total_x4 ,123 ,076 ,191 1,624 ,108 ,660 1,515 

total_x5 ,168 ,084 ,215 2,013 ,047 ,797 1,254 

 

 

4. Uji Heterekedastisitas 

 
5. Uji Autokorelasi 

Model Summary
b
 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,383
a
 ,147 ,101 1,017 1,948 

 

 

 

 

 

 



 
 

ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA 

1. Koefisien Regresi Linier Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 11,365 1,922  5,913 ,000 

total_x1 ,158 ,089 ,198 1,778 ,079 

total_x2 ,045 ,089 ,057 ,506 ,614 

total_x3 -,147 ,097 -,191 -1,524 ,131 

total_x4 ,123 ,076 ,191 1,624 ,108 

total_x5 ,168 ,084 ,215 2,013 ,047 

 

2. Uj Koefisien Determinasi 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,383
a
 ,147 ,101 1,017 

 

3. Uji f (Uji Simultan) 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 16,725 5 3,345 3,232 ,010
b
 

Residual 97,275 94 1,035   
Total 114,000 99    

 

4. Uji t (Uji Farsial) 

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 11,365 1,922  5,913 ,000 

total_x1 ,158 ,089 ,198 1,778 ,079 

total_x2 ,045 ,089 ,057 ,506 ,614 

total_x3 -,147 ,097 -,191 -1,524 ,131 

total_x4 ,123 ,076 ,191 1,624 ,108 

total_x5 ,168 ,084 ,215 2,013 ,047 
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6. Kebangsaan   : Indonesia 
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Pembantu 
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