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Lampiran I. Kuesioner Penelitian 

 

Kepada Yth, 

Bapak/Ibu/Saudara/i Nasabah Bank Kalsel Kantor Cabang Syariah Kandangan 

 

Assalamu’alaikum Wr.Wb. 

 Kuesioner ini disusun dalam rangka penyusunan Tugas Akhir (Skripsi) 

yang merupakan syarat kelulusan program studi S1 Perbankan Syariah di 

Universitas Islam Negeri Antasari Banjarmasin.  

Nama  : Lili Rahmawati 

NIM  : 180105020280 

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam 

Kuesioner ini dimaksudkan untuk mengetahui bagaimana “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kepercayaan, dan Komitmen terhadap Loyalitas Nasabah 

Produk Tabungan IB Al-Barakah di Bank Kalsel Kantor Cabang Syariah 

Kandangan”. Kuesioner ini digunakan untuk kepentingan ilmiah, kerahasiaan 

identitas Bapak/Ibu/Saudara/i akan tetap terjaga. 

 Bantuan Bapak/Ibu/Saudara/i merupakan hal yang sangat berharga bagi 

peneliti, oleh karena itu atas kesediaan dan kerjasamanya saya ucapkan terima 

kasih. 

Wassalamu’alaikum Wr.Wb. 

 

Hormat saya, 

Peneliti 

 

 

 Lili Rahmawati 

        NIM.180105020280 
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KUESIONER PENELITIAN 

  

A. Identitas Responden 

Berilah tanda centang () di kolom yang tersedia di bawah ini. 

1. Umur :         Tahun  

2. Jenis Kelamin :         Laki-laki         Perempuan 

 

3. Pendidikan terakhir :         SD/Sederajat         S1 

        SMP/Sederajat         S2 

        SMA/Sederajat         S3 

        Diploma  

 

4. Pekerjaan :         Pelajar/Mahasiswa PNS 

        Karyawan Swasta         Wiraswasta/Pedagang 

        Lainnya............... ......         

 

5. Menjadi nasabah sejak :         < 1 tahun         > 3 tahun 

1 - 3 tahun  

 

B. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

Berilah tanda centang () pada jawaban yang anda pilih pada pernyataan 

berikut berdasarkan pendapat anda, dengan pedoman : 

SS : Sangat Setuju 

S : Setuju 

N : Netral 

TS : Tidak Setuju 

STS   : Sangat Tidak Setuju 

 

 

KUALITAS PELAYANAN (X1) 

No. Pernyataan 
Tanggapan 

SS S N TS STS 

Tangible (Bukti Fisik) 

1. Karyawan yang memberikan pelayanan kepada 

nasabah berpenampilan rapi 
     

2. Fasilitas ruang antrian bank nyaman, bersih, dan 

Tenang 
     

Reliability (Keandalan) 

3. Petugas bank memberi pelayanan yang sama dan 

adil kepada nasabah 
     

4. Petugas bank menanyakan detail data nasabah 

dengan teliti untuk menghindari kesalahan 
     

Responsivess (Ketanggapan) 

5. Petugas bank memproses dengan cepat atas 

transaksi yang dilakukan nasabah 
     

6. Petugas menyampaikan informasi yang jelas 

mengenai produk Bank Kalsel Syariah 
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KUALITAS PELAYANAN (X1) 

No. Pernyataan 
Tanggapan 

SS S N TS STS 

Assurance (Jaminan) 

7. Dalam proses transaksi yang sedang dilakukan 

dengan nasabah, petugas bank selalu 

berkomunikasi dengan baik kepada saya 

     

8.  Petugas bank menjamin kerahasiaan data pribadi 

Nasabah 
     

Emphaty (Empati) 

9. Petugas bank berusaha mengarahkan nasabah 

untuk memilih produk yang sesuai dengan 

kebutuhan nasabah 

     

10. Petugas bank memberikan solusi yang terbaik 

terhadap masalah yang dihadapi nasabah 
     

  

KEPERCAYAAN (X2) 

No. Pernyataan 
Tanggapan 

SS S N TS STS 

Benevolence (Kesungguhan/Ketulusan) 

11. Bank Kalsel KCS Kandangan melayani nasabah 

dengan baik 
     

12. Bank Kalsel KCS Kandangan peduli dengan 

kebutuhan nasabahnya 
     

Ability (Kemampuan) 

13. Bank Kalsel KCS Kandangan mampu memberikan 

rasa aman dan nyaman selama bertransaksi 
     

14. Bank Kalsel KCS Kandangan mampu melayani 

nasabah selama jam kerja  
     

Integrity (Integritas) 

15. Layanan dan produk Bank Kalsel KCS Kandangan 

sesuai dengan yang dijanjikan  
     

16. Bank Kalsel KCS Kandangan menjelaskan informasi 

yang jelas dan benar 
     

Willingness to depend (Kesediaan Untuk Bergantung) 

17. Saya menggantungkan harapan pada Bank Kalsel 

KCS Kandangan untuk memperoleh manfaat 

tabungan yang dijanjikan 

     

 

KOMITMEN (X3) 

No. Pernyataan Tanggapan 

SS S N TS STS 

Ikatan Emosional 

18. Saya memiliki ikatan emosional tinggi dengan Bank 

Kalsel KCS Kandangan karena sudah terbangun 

hubungan yang baik dengan pihak bank 
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KOMITMEN (X3) 

No. Pernyataan Tanggapan 

SS S N TS STS 

19. Keramahan karyawan Bank Kalsel KCS Kandangan 

membuat nasabah menjadi senang 

 

     

Perasaan Memiliki 

20. Saya sangat membutuhkan menabung di Bank Kalsel 

KCS Kandangan 
     

21. Perasaan saya senang karena manfaat setelah 

menabung di Bank Kalsel KCS Kandangan telah 

terpenuhi 

     

Merasa Hubungan Penting Untuk Dipertahankan 

22. Saya merasa hubungan jangka panjang penting untuk 

dipertahankan karena saling menguntungkan 
     

23. Saya merasa senang saat berkunjung ke Bank Kalsel 

KCS Kandangan 
     

Merasa Takut Kehilangan 

24. Saya merasa takut kehilangan kerjasama dengan 

Bank Kalsel KCS Kandangan 
     

25. Berat bagi saya apabila tidak menggunakan 

produk/jasa di Bank Kalsel KCS Kandangan 
     

 

LOYALITAS NASABAH (Y) 

No. Pernyataan Tanggapan 

SS S N TS STS 

Melakukan Pembelian Ulang 

1. Saya akan melakukan transaksi ulang produk 

tabungan IB Al-Barakah di Bank Kalsel KCS 

Kandangan 

     

2. Saya akan menggunakan produk tabungan IB Al-

Barakah secara terus-menerus 
     

Menciptakan Citra Positif Dari Mulut Ke Mulut 

3. Saya akan memberi rekomendasi kepada orang lain 

untuk membuka tabungan IB Al-Barakah di Bank 

Kalsel KCS Kandangan 

     

4. Saya bersedia untuk memberitahu orang lain 

bahwa produk tabungan IB Al-Barakah 

memberikan beragam keuntungan 

     

Komitmen Merek 

5. Kebijakan Bank Kalsel KCS Kandangan tidak 

membuat saya berpindah ke bank lain 
     

6. Saya tetap melakukan kegiatan transaksi di Bank 

Kalsel KCS Kandangan 
     

Terima Kasih Telah Meluangkan Waktu Untuk Mengisi Kuesioner Ini... 
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Lampiran II. Rekapitulasi Hasil Penelitian 
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FREQUENCIES VARIABLES=Umur JenisKelamin Pendidikan Pekerjaan NasabahSejak 

  /STATISTICS=MINIMUM MAXIMUM MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Frequencies 

[DataSet0]  

 

Statistics 
 Umur JenisKelamin Pendidikan Pekerjaan NasabahSejak 

N Valid 100 100 100 100 100 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 2.26 1.58 3.83 3.39 2.13 

Minimum 1 1 1 1 1 

Maximum 5 2 6 5 3 

 

Frequency Table 

Umur 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 16-25 27 27.0 27.0 27.0 

26-35 39 39.0 39.0 66.0 

36-45 20 20.0 20.0 86.0 

46-55 9 9.0 9.0 95.0 

56-65 5 5.0 5.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

JenisKelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Lai-Laki 42 42.0 42.0 42.0 

Perempuan 58 58.0 58.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pendidikan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SD/ Sederajat 3 3.0 3.0 3.0 

SMP/ Sederajat 6 6.0 6.0 9.0 

SMA/ Sederajat 28 28.0 28.0 37.0 

Diploma 33 33.0 33.0 70.0 

S1 28 28.0 28.0 98.0 

S2 2 2.0 2.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pelajar/ Mahasiswa 9 9.0 9.0 9.0 

Karyawan Swasta 19 19.0 19.0 28.0 

PNS 22 22.0 22.0 50.0 

Wiraswasta/ Pedagang 24 24.0 24.0 74.0 

Lainnya 26 26.0 26.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

NasabahSejak 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid < 1 tahun 30 30.0 30.0 30.0 

1-3 tahun 27 27.0 27.0 57.0 

> 3 tahun 43 43.0 43.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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FREQUENCIES VARIABLES=X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 

  /STATISTICS=MINIMUM MAXIMUM MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

Frequencies 

 

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

N Valid 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4.73 4.57 4.46 4.59 4.51 4.58 4.61 4.75 4.49 4.48 

Minimum 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 

Maximum 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

 

 

Frequency Table 

 

X1.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 1 1.0 1.0 1.0 

Setuju (S) 25 25.0 25.0 26.0 

Sangat Setuju (SS) 74 74.0 74.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X1.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 7 7.0 7.0 7.0 

Setuju (S) 29 29.0 29.0 36.0 

Sangat Setuju (SS) 64 64.0 64.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X1.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju (TS) 2 2.0 2.0 2.0 

Netral (N) 6 6.0 6.0 8.0 

Setuju (S) 36 36.0 36.0 44.0 

Sangat Setuju (SS) 56 56.0 56.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X1.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 5 5.0 5.0 5.0 

Setuju (S) 31 31.0 31.0 36.0 

Sangat Setuju (SS) 64 64.0 64.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X1.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 6 6.0 6.0 6.0 

Setuju (S) 37 37.0 37.0 43.0 

Sangat Setuju (SS) 57 57.0 57.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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X1.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 3 3.0 3.0 3.0 

Setuju (S) 36 36.0 36.0 39.0 

Sangat Setuju (SS) 61 61.0 61.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X1.7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 2 2.0 2.0 2.0 

Setuju (S) 35 35.0 35.0 37.0 

Sangat Setuju (SS) 63 63.0 63.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X1.8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 1 1.0 1.0 1.0 

Setuju (S) 23 23.0 23.0 24.0 

Sangat Setuju (SS) 76 76.0 76.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X1.9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 7 7.0 7.0 7.0 

Setuju (S) 37 37.0 37.0 44.0 

Sangat Setuju (SS) 56 56.0 56.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X1.10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 6 6.0 6.0 6.0 

Setuju (S) 40 40.0 40.0 46.0 

Sangat Setuju (SS) 54 54.0 54.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

FREQUENCIES VARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 

  /STATISTICS=MINIMUM MAXIMUM MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

Frequencies 

 

Statistics 
 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 

N Valid 100 100 100 100 100 100 100 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4.64 4.36 4.59 4.63 4.33 4.56 4.08 

Minimum 3 3 3 3 3 3 2 

Maximum 5 5 5 5 5 5 5 
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Frequency Table 

 

X2.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 1 1.0 1.0 1.0 

Setuju (S) 34 34.0 34.0 35.0 

Sangat Setuju (SS) 65 65.0 65.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X2.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 14 14.0 14.0 14.0 

Setuju (S) 36 36.0 36.0 50.0 

Sangat Setuju (SS) 50 50.0 50.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X2.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 3 3.0 3.0 3.0 

Setuju (S) 35 35.0 35.0 38.0 

Sangat Setuju (SS) 62 62.0 62.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X2.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 3 3.0 3.0 3.0 

Setuju (S) 31 31.0 31.0 34.0 

Sangat Setuju (SS) 66 66.0 66.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X2.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 10 10.0 10.0 10.0 

Setuju (S) 47 47.0 47.0 57.0 

Sangat Setuju (SS) 43 43.0 43.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X2.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 3 3.0 3.0 3.0 

Setuju (S) 38 38.0 38.0 41.0 

Sangat Setuju (SS) 59 59.0 59.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X2.7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju (TS) 3 3.0 3.0 3.0 

Netral (N) 27 27.0 27.0 30.0 

Setuju (S) 29 29.0 29.0 59.0 

Sangat Setuju (SS) 41 41.0 41.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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FREQUENCIES VARIABLES=X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 

  /STATISTICS=MINIMUM MAXIMUM MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

Frequencies 

 

Statistics 
 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 

N Valid 100 100 100 100 100 100 100 100 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4.10 4.43 4.13 4.19 4.18 4.24 3.97 3.94 

Minimum 2 3 2 2 2 3 2 2 

Maximum 5 5 5 5 5 5 5 5 

 

 

Frequency Table 

 

X3.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju (TS) 6 6.0 6.0 6.0 

Netral (N) 16 16.0 16.0 22.0 

Setuju (S) 40 40.0 40.0 62.0 

Sangat Setuju (SS) 38 38.0 38.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X3.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 12 12.0 12.0 12.0 

Setuju (S) 33 33.0 33.0 45.0 

Sangat Setuju (SS) 55 55.0 55.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X3.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju (TS) 3 3.0 3.0 3.0 

Netral (N) 24 24.0 24.0 27.0 

Setuju (S) 30 30.0 30.0 57.0 

Sangat Setuju (SS) 43 43.0 43.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X3.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju (TS) 1 1.0 1.0 1.0 

Netral (N) 17 17.0 17.0 18.0 

Setuju (S) 44 44.0 44.0 62.0 

Sangat Setuju (SS) 38 38.0 38.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X3.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju (TS) 2 2.0 2.0 2.0 

Netral (N) 21 21.0 21.0 23.0 

Setuju (S) 34 34.0 34.0 57.0 

Sangat Setuju (SS) 43 43.0 43.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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X3.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 14 14.0 14.0 14.0 

Setuju (S) 48 48.0 48.0 62.0 

Sangat Setuju (SS) 38 38.0 38.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X3.7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju (TS) 6 6.0 6.0 6.0 

Netral (N) 28 28.0 28.0 34.0 

Setuju (S) 29 29.0 29.0 63.0 

Sangat Setuju (SS) 37 37.0 37.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X3.8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju (TS) 7 7.0 7.0 7.0 

Netral (N) 27 27.0 27.0 34.0 

Setuju (S) 31 31.0 31.0 65.0 

Sangat Setuju (SS) 35 35.0 35.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

FREQUENCIES VARIABLES=Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 

  /STATISTICS=MINIMUM MAXIMUM MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Frequencies 

 

Statistics 
 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 

N Valid 100 100 100 100 100 100 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 4.24 4.27 4.13 3.98 4.05 4.37 

Minimum 3 3 2 2 2 3 

Maximum 5 5 5 5 5 5 

 

 

Frequency Table 

 

Y1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 16 16.0 16.0 16.0 

Setuju (S) 44 44.0 44.0 60.0 

Sangat Setuju (SS) 40 40.0 40.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Y2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 15 15.0 15.0 15.0 

Setuju (S) 43 43.0 43.0 58.0 

Sangat Setuju (SS) 42 42.0 42.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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Y3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju (TS) 2 2.0 2.0 2.0 

Netral (N) 19 19.0 19.0 21.0 

Setuju (S) 43 43.0 43.0 64.0 

Sangat Setuju (SS) 36 36.0 36.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Y4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju (TS) 2 2.0 2.0 2.0 

Netral (N) 26 26.0 26.0 28.0 

Setuju (S) 44 44.0 44.0 72.0 

Sangat Setuju (SS) 28 28.0 28.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Y5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju (TS) 2 2.0 2.0 2.0 

Netral (N) 23 23.0 23.0 25.0 

Setuju (S) 43 43.0 43.0 68.0 

Sangat Setuju (SS) 32 32.0 32.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Y6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 12 12.0 12.0 12.0 

Setuju (S) 39 39.0 39.0 51.0 

Sangat Setuju (SS) 49 49.0 49.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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Lampiran III. Surat-Surat 
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