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Lampiran I Kuesioner Responden 
 

Nama     :  

Jenis Kelamin   :  Laki-laki   Perempuan 

Pekerjaan   :  Swasta Wirausaha PNS  Mahasiswa 

Lama Menjadi Nasabah :  1 – 5 Tahun  10 – 15 Tahun  

Keterangan:  

SS       = Sangat Setuju 

S         = Setuju 

RR      = Ragu-Ragu 

TS       = Tidak Setuju 

STS = Sangat Tidak Setuju 

 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SS S RR TS STS 

 Berwujud (Tangible)      

1 Ruangan BSI KK Hasan Basri Banjarmasin selalu 

terjaga kebersihan dan kenyamanannya. 

     

2 Karyawan BSI KK Hasan Basri Banjarmasin selalu 

berpakaian dan berpenampilan rapih dan 

pantas/sopan. 

     

3 Fasilitas ATM BRI tersedia secara memadai dan 

dapat berfungsi dengan baik. 

     

 Kehandalan (Reliability)      

4 Karyawan BSI KK Hasan Basri Banjarmasin selalu 

tanggap dalam membantu nasabah yang mengalami 

kesulitan dalam 

     

5 Karyawan BSI KK Hasan Basri Banjarmasin selalu 

tanggap dalam membantu nasabah yang mengalami 

kesulitan tanpa dimintai bantuan. 

     

6 Karyawan BSI KK Hasan Basri Banjarmasin 

memberikan pelayanan yang cepat kepada nasabah 

ketika melakukan transaksi. 

     

7 Karyawan BSI KK Hasan Basri Banjarmasin 

menyampaika informasi mengenai perbankan secara 
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jelas dan terperinci. 

 Ketanggapan (Responsiveness)      

8 Karyawan BSI KK Hasan Basri Banjarmasin selalu 

memberikan pelayanan kepada nasabah secara akurat/ 

tepat. 

     

9 Karyawan BSI KK Hasan Basri Banjarmasin 

memberikan pelayanan yang sama kepada semua 

nasabah tanpa membeda-bedakan status atau latar 

belakang nasabah. 

     

10 Karyawan BSI KK Hasan Basri Banjarmasin bersikap 

penuh simpatik kepada nasabah. 

     

11 Karyawan BSI KK Hasan Basri Banjarmasin tanggap 

dalam memenuhi kebutuhan nasabah dalam 

bertransaksi. 

     

 Jaminan dan Kepastian (Assurance)      

12 Karyawan BSI KK Hasan Basri Banjarmasin 

memiliki pengetahuan yang baik terhadap jenis 

layanan dan produk perbankan. 

     

13 Karyawan BSI KK Hasan Basri Banjarmasin selalu 

mengedepankan keramah tamahan dalam 

memberikan pelayanan kepada nasabah. 

     

14 Karyawan BSI KK Hasan Basri Banjarmasin selalu 

mengedepankan kesopanan dalam memberikan 

pelayanan kepada nasabah. 

     

15 Karyawan BSI KK Hasan Basri Banjarmasin terampil 

dalam  memberikan informasi kepada nasabah. 

     

16 BSI KK Hasan Basri Banjarmasin menjadi tempat 

yang terpercaya dalam menyimpan uang. 

     

 Empati (Empathy)      

17 Karyawan BSI KK Hasan Basri Banjarmasin selalu 

memberikan perhatian kepada nasabah yang 

bertransaksi. 

     

18 Karyawan BSI KK Hasan Basri Banjarmasin mampu 

memahami kebutuhan nasabah. 

     

19 Karyawan BSI KK Hasan Basri Banjarmasin mampu 

memberikan layanan yang nyaman pada nasabah. 

     

20 Karyawan BSI KK Hasan Basri Banjarmasin selalu 

menyampaikan informasi kepada nasabah sampai 
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nasabah benar-benar mengerti. 

21 Karyawan BSI KK Hasan Basri Banjarmasin mampu 

memberikan pelayanan dengan sabar kepada nasabah. 

     

 Kepuasan Nasabah (Y)      

22 Kesesuain kinerja pelayanan sesuai harapan      

23 Hasil pelayanan jasa atau produks sesuai dengan 

harapan. 

     

24 Merekomendasikan jasa atau produk kepada teman 

atau keluarga. 

     

25 Memberikan informasi tentang produk dan jasa.      

26 Memenuhi kebutuhan-kebutuhan jasa yang 

diperlukan nasabah 

     

Sumber: Modifikasi Parasuraman et al (1998: hlm 118) 
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Lampiran II Dokumentasi Penelitian 

 

M. Ripaldi Yuninda 

(Coustomer Servise respresentative) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Halimatus Sa’diah,S.Pd  

(Nasabah Bank BSI KK Hasan 

Basri) 
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Meila Dwi Rahmah  

(Nasabah Bank BSI KK Hasan Basri) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ikhlasul Amal 

(Nasabah Bank BSI KK Hasan Basri) 
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Lampiran III Surat Penetapan Judul Dan Pembimbing Skripsi 
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Lampiran IV Penetapan Waktu Ujian Proposal Skripsi 
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Lampiran V Surat Keterangan Ujian Skripsi 
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Lampiran VI Surat Permohonan Penelitian Pendahuluan 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

10 

Lampiran VII Surat Telah Melaksanakan Penelitian 
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Lampiran VIII Catatan Konsultasi 
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14 
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Lampiran IX Surat Bebas Plagiasi 
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Lampiran X Hasil SPSS 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

KUALITAS 

PELAYANAN 

N 85 

Normal Parameters
a,b

 Mean 4.4471 

Std. Deviation .29301 

Most Extreme Differences Absolute .123 

Positive .117 

Negative -.123 

Test Statistic .123 

Asymp. Sig. (2-tailed) .525
c
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .273 .233  .315 .754   

KUALITAS 

PELAYANAN 

.988 .052 .901 8.875 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

R Square 

Change 

1 .901
a
 .811 .809 .14060 .811 

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN 

b. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 
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Lampiran XI Daftar Riwayat Hidup 

 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

Nama Lengkap   : Laila Hasanah 

Tempat Tanggal Lahir : Banjarmasin, 21 April 2001 

Agama    : Islam 

Kebangsaan    : Indonesia 

Status Perkawinan  : Belum Kawin 

Alamat    : Jl.AMD Besar No.25 Rt.31 Kec.Pekapuran Raya   

     Kel. Banjarmasin Timur 

Pendidikan    

a. TK   : TK Karang Mekar  

b. SD   : SDN Karang Mekar 4 

c. SMP   : SMPN 26 Banjarmasin 

d. SMA  : SMAN 1 Aluh-Aluh 

Orang tua 

 Nama Ayah  : Abdul Hapiz (Alm) 

 Pekerjaan   : Swasta 

 Alamat   : Jl.Dr.Murjani Gg.Hijrah Kec.Pehandut    

     Kota.Palangkaraya  

 Nama Ibu  : Patimah 

 Pekerjaan  : Ibu Rumah Tangga 

 Alamat   :Jl.Dr.Murjani Gg.Hijrah Kec.Pehandut    

     Kota.Palangkaraya  

Jumlah Saudara  : 4 Saudara Kandung 

 

Banjarmasin,   April 2023 

Penulis, 

 

 

Laila Hasanah 

 


