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LAMPIRAN 1-KUESIONER PENELITIAN 

Nama  : 

Jenis Kelamin  : 

Usia  : 

Alamat  : 

Ket :   

STS = Sangat Tidak Setuju, TS = Tidak Setuju, N = Netral, S = Setuju, SS = Sangat 

Setuju 

 Kualitas Pelayanan (X1) 

No. Item Pernyataan Tanggapan 

SS S N TS STS 

 Reliability      

1. Bank Syariah Indonesia KCP Barabai mampu 

beroperasi secara tepat waktu sesuai dengan 

jam operasional yang telah ditentukan 

     

2. Bank Syariah Indonesia KCP Barabai mampu 

beroperasi secara akurat dan pasti dalam 

menyampaikan produk atau jasa di dalamnya 

     

 Procedure      

1. Bank BSI KCP Barabai mampu menjamin 

penanganan transaksi nasabah yang berulang-

ulang sehingga nasabah tidak merasa kesulitan  

     

2. Bank Syariah Indonesia KCP Barabai mampu 

menghimpun dan menyalurkan dana nasabah 

 

     

 Responsiveness       

1. Bank Syariah Indonesia KCP Barabai mampu 

menolong setiap permasalahan yang dirasakan 

oleh nasabah 

     

Berikut ini merupakan daftar pernyataan pilihan, berkaitan dengan pengalaman 

saudara/i bertransaksi di Bank Syariah Indonesia KCP Barabai (kualitas 

pelayanan, kepuasaan nasabah dan citra bank). Mohon berikan tanda ✔ pada 

kolom yang sesuai dengan keadaan yang pernah dialami. Kuesioner ini sifatnya 

tertutup, data anda hanya digunakan untuk keperluan penelitian. 
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2. Bank Syariah Indonesia KCP Barabai mampu 

secara tanggap dan antusias dalam melayani 

nasabah 

     

 Kepuasan Nasabah (X2) 

No. Item Pernyataan Tanggapan 

SS S N TS STS 

 Kualitas Produk      

1. Produk atau jasa di Bank Syariah Indonesia 

KCP Barabai dikeluarkan secara berkualitas, 

membuat nasabah berpikiran bahwa tidak rugi 

mereka melakukan transaksi di bank yang 

bersangkutan 

     

2. Produk atau jasa di Bank Syariah Indonesia 

KCP Barabai yang esensinya berbasis 

kesyariahan, membuat nasabah lebih luwes 

bertransaksi terkhusus bagi nasabah yang 

muslim 

     

 Harga      

1. Produk atau jasa di Bank Syariah Indonesia 

KCP Barabai harganya dapat dijangkau oleh 

nasabah 

     

2. Produk atau jasa di Bank Syariah Indonesia 

KCP Barabai yang murah namun berkualitas, 

membuat nasabah membandingkan produk 

atau jasa tadi antar bank satu dengan bank 

lainnya 

     

 Emosional      

1. Bank Syariah Indonesia KCP Barabai mampu 

membuat nasabah merasa bangga dalam 

menggunakan produk atau jasa karena nasabah 

merasa orang lain kagum terhadap produk atau 

jasa yang dipakainya 

     

2. Bank Syariah Indonesia KCP Barabai mampu 

membuat nasabah yakin dalam menggunakan 

produk atau jasa karena melihat bank yang 

berbasis syariah sehingga dipercaya tidak 

mengandung unsur riba 

     

 Citra Bank (X3) 

No. Item Pernyataan Tanggapan 

SS S N TS STS 
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 Reputation      

1. Nasabah meyakini bahwa Bank Syariah 

Indonesia KCP Barabai memiliki jaminan 

keamanan dalam sistem kinerja untuk melayani 

nasabah 

     

2. Seluruh karyawan atau staff yang berada di 

dalam ruang lingkup Bank Syariah Indonesia 

KCP Barabai memiliki akhlak yang sopan dan 

attitude yang ramah 

     

 Value      

1. Bank Syariah Indonesia KCP Barabai mampu 

menerapkan sikap manajemen yang peduli 

terhadap nasabah 

     

2. Bank Syariah Indonesia KCP Barabai mampu 

menerapkan sikap cepat tanggap terhadap 

permintaan maupun keluhan yang dialami 

nasabah 

     

 Corporate Identity      

1. Adanya logo serta warna yang menjadi 

pembeda antara Bank Syariah Indonesia KCP 

Barabai dengan bank syariah ataupun bank 

konvensional lainnya 

     

2. Adanya slogan yang menunjukkan bahwa kata 

tersebut menggambarkan Bank Syariah 

Indonesia KCP Barabai, sehingga mudah 

diingat oleh nasabah  
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 Loyalitas Nasabah (Y) 

No. Item Pernyataan Tanggapan 

SS S N TS STS 

 Trust      

1. Kepercayaan dalam diri nasabah dapat 

dibangun oleh Bank Syariah Indonesia KCP 

Barabai untuk terus bertransaksi di banknya 

     

2. Komunikasi yang jelas dan terbuka, akan 

membangun hubungan jangka panjang antara 

nasabah dengan Bank Syariah Indonesia KCP 

Barabai 

     

 Emotion Commitment      

1. Keterikatan secara emosional membuat 

nasabah berkeinginan untuk melanjutkan terus-

menerus hubungan kekerabatan yang telah 

terjalin dengan Bank Syariah Indonesia KCP 

Barabai 

     

2. Rasa memiliki dalam diri nasabah, membuat 

nasabah merasa terlibat dalam pengembangan 

Bank Syariah Indonesia KCP Barabai 

     

 Retention      

1. Bank BSI KCP Barabai mampu menjaga 

hubungan baik dengan nasabah yang telah ada 

untuk terus menggunakan produk atau jasa di 

bank nya 

     

2. Bank Syariah Indonesia KCP Barabai mampu 

membuat nasabah tidak terpengaruh dengan 

daya tarik dari bank lainnya 
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LAMPIRAN 2-HASIL DATA KUESIONER 

Responden  
Kualitas 

Pelayanan (X1) 

Kepuasan 

Nasabah 

 (X2) 

Citra Bank 

(X3) 

Loyalitas 

Nasabah (Y) 

1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 

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

2. 4 4 4 5 1 4 4 4 4 5 4 4 

3. 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

4. 4 5 4 4 3 5 3 4 4 4 5 4 

5. 3 5 5 2 4 3 5 1 4 4 5 2 

6. 4 4 4 5 5 5 5 4 4 2 3 4 

7. 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 1 4 

8. 2 5 2 3 5 4 3 4 4 4 5 5 

9. 4 5 5 4 4 3 5 2 4 4 3 4 

10. 1 5 5 3 5 5 5 4 4 4 5 2 

11. 4 3 4 4 4 4 3 4 1 4 2 4 

12. 5 5 5 5 3 3 2 4 4 4 5 4 

13. 2 2 4 5 4 4 5 2 4 2 3 5 

14. 5 5 5 4 5 2 5 4 4 4 5 4 

15. 5 1 1 3 5 5 5 4 4 3 5 2 

16. 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 5 4 

17. 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 

18. 1 5 5 4 2 4 5 4 2 1 5 4 

19. 4 5 5 2 5 4 4 2 4 4 5 4 

20. 5 4 5 4 4 5 3 5 4 4 2 1 

21. 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 5 4 

22. 3 5 5 4 4 3 5 5 2 4 5 4 

23. 2 3 4 5 4 4 4 5 4 3 5 4 

24. 1 2 1 4 5 5 1 5 4 4 5 4 

25. 4 5 5 5 5 4 4 4 2 4 3 4 

26. 4 4 4 4 4 2 5 5 4 4 5 4 

27. 4 2 4 3 3 5 4 5 4 4 1 4 

28. 5 5 5 4 4 4 3 5 4 2 5 2 

29. 3 5 2 5 5 4 4 5 2 4 3 4 

30. 4 5 5 4 4 3 5 5 5 4 5 4 

31. 5 5 5 3 5 5 4 4 5 4 2 4 

32. 4 4 4 4 4 4 2 5 5 4 5 4 

33. 1 5 5 3 2 5 4 5 5 4 3 4 

34. 3 3 4 4 5 3 5 2 5 3 5 1 
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35. 2 5 5 4 4 4 3 5 2 4 5 4 

36. 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 3 4 

37. 5 2 4 5 4 4 5 5 5 4 2 4 

38. 1 5 3 2 3 2 4 5 5 2 2 4 

39. 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 

40. 5 5 2 5 5 5 3 5 5 4 5 3 

41. 2 5 5 3 5 3 4 5 5 4 3 4 

42. 3 4 4 4 4 5 5 5 2 4 5 4 

43. 4 5 5 4 2 4 3 5 3 3 3 2 

44. 5 3 4 5 4 3 4 5 3 4 5 4 

45. 4 2 3 4 5 5 2 2 3 4 3 4 

46. 2 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 

47. 4 4 4 1 5 5 5 5 3 4 5 3 

48. 5 5 5 4 3 4 4 5 3 2 5 4 

49. 3 4 4 3 4 2 3 5 3 4 3 5 

50. 5 4 4 4 5 5 4 4 3 4 2 3 

51. 1 5 5 5 4 4 3 4 2 3 2 3 

52. 3 2 4 4 3 5 4 4 3 5 5 4 

53. 4 4 3 3 4 4 5 4 3 5 3 3 

54. 4 5 5 4 5 3 4 4 3 5 3 4 

55. 3 4 4 5 5 5 2 4 3 3 3 3 

56. 5 4 4 2 4 4 4 4 3 5 5 5 

57. 4 5 5 4 2 5 5 2 3 4 3 5 

58. 3 2 3 5 5 4 3 4 3 5 5 5 

59. 2 4 4 3 4 2 4 4 2 2 5 5 

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

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

62. 3 5 5 3 3 4 4 4 3 5 5 3 

63. 4 2 3 4 4 5 4 4 3 5 3 5 

64. 5 5 5 5 5 4 3 4 5 3 5 5 

65. 3 5 5 4 4 4 5 4 2 5 5 5 

66. 4 5 5 1 3 3 4 2 5 5 5 3 

67. 2 4 3 4 4 5 5 4 5 5 4 5 

68. 3 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 3 

69. 5 5 5 5 4 4 3 4 5 2 4 5 

70. 4 4 4 4 5 2 4 4 5 5 3 5 

71. 2 2 3 3 4 4 5 4 5 5 4 5 

72. 3 4 4 4 5 5 4 5 3 4 5 4 

73. 5 4 4 5 2 4 5 4 5 5 4 3 

74. 4 5 5 5 4 3 3 3 5 5 4 5 
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75. 2 4 3 4 5 5 4 3 5 5 4 5 

76. 3 4 4 2 4 4 3 3 5 3 4 5 

77. 5 4 4 4 3 3 4 3 5 5 4 5 

78. 3 5 3 5 4 5 5 3 5 5 4 5 

79. 4 4 4 3 4 4 3 3 5 5 4 5 

80. 5 4 4 4 5 5 4 3 5 2 4 3 

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

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

83. 4 5 3 4 3 3 5 3 4 5 4 5 

84. 5 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 

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

86. 4 5 5 4 5 4 3 3 4 5 4 5 

87. 4 5 5 3 5 3 5 3 5 5 4 5 

88. 4 5 4 5 4 4 5 3 5 5 4 5 

89. 5 4 5 4 3 5 3 3 5 3 4 5 

90. 4 5 4 5 4 4 5 3 5 5 4 5 

91. 4 4 4 3 4 4 5 3 5 4 4 5 

92. 5 5 4 5 5 3 5 3 4 5 4 5 

93. 4 4 4 3 4 4 3 3 4 5 4 5 

94. 5 4 4 4 4 5 5 3 4 5 4 5 

95. 4 4 4 5 1 3 5 3 4 5 4 4 

96. 4 5 4 4 4 4 3 3 4 5 4 5 

97. 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 

98. 4 4 4 5 3 3 3 4 4 5 4 5 

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

100. 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 
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LAMPIRAN 3-HASIL UJI ANALISA DATA JASP 

A. Uji Validitas 

1. Kualitas Pelayanan (X1) 

      Pearson's r p 

Variabel X1.1  -  Variabel X1.2  0.999  < .001  

Variabel X1.1  -  Variabel X1.3  0.999  < .001  

Variabel X1.2  -  Variabel X1.3  1.000  < .001  

 

2. Kepuasan Nasabah (X2) 

Pearson's Correlations  

      Pearson's r P 

Variabel X2.1  -  Variabel X2.2  0.999  < .001  

Variabel X2.1  -  Variabel X2.3  1.000  < .001  

Variabel X2.2  -  Variabel X2.3  1.000  < .001  

 

3. Citra Bank (X3) 

Pearson's Correlations  

      Pearson's r p 

Variabel X3.1  -  Variabel X3.2  0.999  < .001  

Variabel X3.1  -  Variabel X3.3  0.999  < .001  

Variabel X3.2  -  Variabel X3.3  0.999  < .001  

 

4. Loyalitas Nasabah (Y) 

Pearson's Correlations  

      Pearson's r p 

Variabel Y1  -  Variabel Y2  0.999  < .001  

Variabel Y1  -  Variabel Y3  1.000  < .001  

Variabel Y2  -  Variabel Y3  0.999  < .001  

 

 

B. Uji Reliabilitas 
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 If item dropped 

Item Cronbach's α 

Variabel X1.1  0.800  

Variabel X1.2  0.800  

Variabel X1.3  0.800  

Variabel X2.1  0.800  

Variabel X2.2  0.800  

Variabel X2.3  0.800  

Variabel X3.1  0.800  

Variabel X3.2  0.800  

Variabel X3.3  0.800  

Variabel Y1  0.800  

Variabel Y2  0.800  

Variabel Y3  0.800  
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C. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

 

2. Uji Heteroskedastisitas 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

3. Uji Multikolinearitas 

 

  Valid Missing Shapiro-Wilk P-value of Shapiro-Wilk 

Variabel X1.1  100   0   0.091  < .001  

Variabel X1.2  100   0   0.086  < .001  

Variabel X1.3  100   0  0.086  < .001  

Variabel X2.1  100   0  0.087  < .001  

Variabel X2.2  100   0   0.087  < .001  

Variabel X2.3  100   0   0.086  < .001  

Variabel X3.1  100   0   0.087  < .001  

Variabel X3.2  100   0   0.088  < .001  

Variabel X3.3  100   0   0.088  < .001  

Variabel Y1  100   0   0.087  < .001  

Variabel Y2  100   0   0.088  < .001  

Variabel Y3  100   0   0.087  < .001  
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4. Uji Autokorelasi 

 

 Durbin-Watson 

Model R R² 
Adjusted 

R² 
RMSE Autocorrelation Statistic p 

M₀  0.000  0.000  0.000  39.619  -0.017  2.033  0.867  

M₁  1.000  0.999  0.999  0.949  -0.061  2.109  0.565  

 

  

 

 

 Collinearity 
Statistics 

  Unstandardized 
Standard 

Error 
Standardized T p Tolerance VIF 

(Intercept)  7.926  3.923    2.020  0.046       

(Intercept)  8.449×10-4   0.096    0.009  0.993       

Variabel 
X1.1 

 0.128  0.088  0.118  1.450  0.150  0.001  1163.547  

Variabel 
X1.2 

 0.100  0.119  0.104  0.843  0.401  0.000  2658.374  

Variabel 
X1.3 

 -0.088  0.128  -0.089  -
0.684 

 0.496  0.000  2987.007  

Variabel 
X2.1 

 0.002  0.105  0.002  0.017  0.986  0.001  1828.123  

Variabel 
X2.2 

 0.019  0.096  0.019  0.202  0.841  0.001  1590.963  

Variabel 
X2.3 

 0.106  0.104  0.105  1.018  0.311  0.001  1877.613  

Variabel 
X3.1 

 0.169  0.099  0.167  1.711  0.091  0.001  1683.296  

Variabel 
X3.2 

 0.046  0.099  0.044  0.465  0.643  0.001  1577.409  

Variabel 
X3.3 

 0.105  0.097  0.102  1.080  0.283  0.001  1556.630  

Variabel Y2  0.069  0.090  0.068  0.760  0.449  0.001  1402.139  

Variabel Y3  0.356  0.098  0.361  3.630  < .001  0.001  1740.139  
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D. Uji Statistik 

1. Analisis Deskriptif 

 

2. Analisis Regresi Linear Berganda 

 

Model R R² Adjusted R² RMSE 

H₀  0.000  0.000  0.000  0.952  

H₁  0.179  0.032  0.002  0.951  

 

Note.  H₁ includes Variabel X1, Variabel X2, Variabel X3 

 
 

 

ANOVA 

Model   Sum of Squares Df Mean Square F p 

H₁  Regression  2.882  3  0.961  1.063  0.369  

   Residual  86.758  96  0.904       

   Total  89.640  99         

 

  
Jenis 

Kelamin 
Usia Alamat 

Variabel 

X1  

Variabel 

X2  

Variabel 

X3  

Variabel 

Y 

Valid  100  100  100  100  100  100  100  

Missing  0  0  0  0  0  0  0  

Median    25.000    4.000  4.000  4.000  4.000  

Mean    25.270    4.100  3.930  4.020  4.060  

Std. 

Deviation 
   8.679    0.893  0.935  0.932  0.952  

Variance    75.330    0.798  0.874  0.868  0.905  

Range    27.000    4.000  4.000  4.000  4.000  

Minimum    13.000    1.000  1.000  1.000  1.000  

Maximum    40.000    5.000  5.000  5.000  5.000  
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Descriptives 

  N Mean SD SE 

Variabel Y  100  4.060  0.952  0.095  

Variabel X1  100  4.100  0.893  0.089  

Variabel X2  100  3.930  0.935  0.093  

Variabel X3   100  4.020  0.932  0.093  

 

3. Koefisien Korelasi (R) & Determinasi (R2) 

Model Summary - Variabel Y 

Adjusted R² RMSE 

0.000  0.952  

0.002  0.951  

Note.  M₁ includes Variabel X1, Variabel X2, Variabel X3 

 

 

D. Pengujian Hipotesis 

1. Uji T (Parsial) 

One Sample T-Test 

  T df P 
Mean 

Difference 
Cohen's 

d 

SE 
Cohen's 

d 

Variabel X1.1  0.194  101  0.846  0.701  0.019  0.099  

Variabel X1.2  0.045  101  0.964  0.181  0.004  0.099  

Variabel X1.3  0.011  101  0.991  0.043  0.001  0.099  

 
Variabel X2.1 

 0.076  101  0.939  0.290  0.008  0.099  

Variabel X2.2  0.045  101  0.964  0.173  0.004  0.099  

Variabel X2.3  0.035  101  0.972  0.135  0.003  0.099  

Coefficients 

Model   Unstandardized 
Standard 

Error 
Standardized t P 

H₀  (Intercept)  4.060  0.095    42.667  < .001  

H₁  (Intercept)  4.215  0.736    5.724  < .001  

   Variabel X1  0.149  0.108  0.140  1.387  0.169  

   Variabel X2  0.015  0.103  0.015  0.151  0.881  

   Variabel X3   0.129  0.103  0.126  1.247  0.215  
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One Sample T-Test 

  T df P 
Mean 

Difference 
Cohen's 

d 

SE 
Cohen's 

d 

Variabel X3.1  0.045  101  0.964  -0.173  -0.004  0.099  

Variabel X3.2  0.109  101  0.913  -0.410  -0.011  0.099  

Variabel X3.3  0.087  101  0.931  -0.329  -0.009  0.099  

Note.  For the Student t-test, the alternative hypothesis specifies that the mean is different from 8.  

Note.  Student's t-test. 
  

2. Uji F (Simultan) 

ANOVA 

Model Summary - Variabel Y 

Model R R² Adjusted R² RMSE F Change df1 df2 P 

M₀  0.000  0.000  0.000  0.952    0  99     

M₁  0.179  0.032  0.002  0.951  1.063  3  96  0.369  

Note.  M₁ includes Variabel X1, Variabel X2, Variabel X3 
 

Model   
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F P 

H₁  Regression  2.882  3  0.961  1.063  0.369  

   Residual  86.758  96  0.904       

   Total  89.640  99         

Note.  H₁ includes Variabel X1, Variabel X2, Variabel X3 

Note.  The intercept model is omitted, as no meaningful information can be shown. 
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LAMPIRAN 4 

DOKUMENTASI KEGIATAN SELAMA RISET DI BSI KCP BARABAI 

       

    

  

 

 

 

 

 

 

Membantu melayani nasabah dalam proses pembukaan rekening online di BSI. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Morning briefing setiap hari kerja senin s/d jum’at, serta zoom meeting di hari Senin. 



116 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Arisan Bulanan di rumah salah satu karyawati BSI KCP Barabai, Azizah, yang 

beralamatkan di desa Sungai Buluh 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Foto Bersama dalam rangka peneliti telah selesai riset di BSI KCP Barabai 

 



117 
 

LAMPIRAN 5-Surat Penetapan Judul dan Pembimbing Skripsi 
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LAMPIRAN 6-Surat Penetapan Waktu Ujian Proposal Skripsi 
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LAMPIRAN 7-Berita Acara Ujian Proposal Skripsi 
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LAMPIRAN 8-Surat Izin Riset 
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LAMPIRAN 9-Surat Telah Riset 
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LAMPIRAN 10-Bukti atau Catatan Bimbingan Skripsi 
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LAMPIRAN 11-Surat Keterangan Bebas Plagiasi 
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