
 
 

LAMPIRAN 

 

A. KUESIONER PENELITIAN 

Kuesioner Penelitian 

PENGARUH SELF SERVICE TECHNOLOGY (SST) DAN KUALITAS 

PELAYANAN ISLAMI TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA BANK 

SYARIAH INDONESIA (BSI) KCP BANJARMASIN 

Assalamualaikum, Wr. Wb. 

 Saya ucapkan terima kasih sebelumnya karena Bapak/Ibu/Sdr telah bersedia 

berpartisipasi dalam memperlancar penelitian saya. Adapun penelitian ini dilakukan 

dalam rangka penulisan tugas akhir sebagai salah satu syarat kelulusan pada Jurusan 

Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri 

Antasari Banjarmasin. Saya menjamin kerahasian anda sebagai kode etik penelitian. 

Hormat saya, 

 

Rahmi Safitri 

 

 



 
 

 
 

Identitas Responden 

1. Nama Responden  :   

2. Jenis Kelamin : 

a. Perempuan 

b. Laki – laki 

3. Usia   : 

a. 15 – 24 tahun 

b. 25 – 39 tahun 

c. 40 – 54 tahun 

d. 55 tahun keatas 

4. Pendidikan Terakhir : 

a. SD/MI/Sederajat 

b. SMP/MTS/Sederajat 

c. SMA/MA/Sederajat 

d. S1 

e. S2 

f. S3 

  

 



 
 

 
 

Petunjuk Pengisian 

 Mohon mengisi kuesioner ini dengan cara memberi tanda check list () pada 

kolom lembar berikut, yaitu dengan memilih alternatif jawaban yang tersedia. Ada 

lima alternatif jawaban, yaitu : 

Sangat Setuju  (SS) = 5 

Setuju   (S) = 4 

Kurang Setuju  (KS) = 3 

Tidak Setuju  (TS) = 2 

Sangat Tidak Setuju  (STS) =  1 

 

No   Pertanyaan  

Alternatif Pertanyaan 

1 2 3 4 5 

     

Self Service Technology 

 

 

 

Functionality 

 

 Saya merasa penggunaan perangkat Self 

Service Technology dalam bentuk teknologi 

perbankan seperti ATM, mobile banking dan 

internet banking dapat dioperasikan dengan 

mudah oleh nasabah. 

     



 
 

 
 

 Saya merasa penggunaan perangkat Self 

Service Technology dalam bentuk teknologi 

perbankan seperti ATM, mobile banking dan 

internet banking dapat diselesaikan dalam 

waktu singkat. 

     

 

Enjoyment 

 Saya merasa senang menggunakan fasilitas Self 

Service Technology dalam bentuk teknologi 

perbankan seperti ATM, mobile banking dan 

internet banking dalam bertransaksi. 
     

 

Security/Privacy 

 Saya merasa aman dan nyaman saat 

menggunakan fasilitas Self Service Technology 

dalam bentuk teknologi perbankan seperti 

ATM, mobile banking dan internet banking.      

 

 

Disign 

 
 Saya merasa fasilitas Self Service Technology 

dalam bentuk teknologi perbankan seperti 

ATM, mobile banking dan internet banking 

memiliki tampilan yang menarik. 

 

     

 

Convenience 

 Saya merasa fasilitas Self Service Technology 

dalam bentuk teknologi perbankan seperti 

ATM, mobile banking dan internet banking 

memberikan kemudahan dan kenyamanan. 

     

 

Customization 

 Saya merasa fasilitas Self Service Technology 

dalam bentuk teknologi perbankan seperti 

ATM, mobile banking dan internet banking 

sesuai dengan keinginan nasabah. 
     

 Assurance 



 
 

 
 

 Saya merasa fasilitas Self Service Technology 

dalam bentuk teknologi perbankan seperti 

ATM, mobile banking dan internet banking 

memberikan rasa aman nasabah. 
     

Kualitas Pelayanan Islami 

 

Bukti fisik (Tangible) 

 Bank BSI memiliki ruang kantor yang bersih 

dan rapi. 
     

 Karyawan menggunakan bahasa dan sikap yang 

sopan dalam melayani nasabah.      

 

Keandalan (Reliability) 

 Karyawan memberikan pelayanan secara cepat 

kepada nasabah.      

 Karyawan tidak melakukan kesalahan dalam 

memberikan pelayanan. 
     

 

Daya Tanggap (Responsiveness)  

 Karyawan meberikan pelayanan secara 

akurat/jelas kepada nasabah.      

 Karyawan tanggap saat memenuhi kebutuhan 

nasabah      

 Karyawan sedia membantu nasabah saat 

mengalami kesulitan. 

 
     

 

Jaminan (Assurance) 

 Karyawan mempunyai pengetahuan yang baik 

terhadap produk dan jenis layanan. 
     

 

 
 Karyawan teliti dalam melayani nasabah 

sehingga menumbuhkan kepercayaan nasabah 

untuk melakukan melakukan transaksi. 

 

     

 
 Nasabah merasa aman saat bertransaksi dengan 

bank BSI 
     

 
Empati (Empathy) 

 



 
 

 
 

 Karyawan sabar dalam memberikan pelayanan 

kepada nasabah.      

 Karyawan memperlakukan nasabah dengan 

penuh perhatian.      

 

Kepatuhan Syariah (Compliance) 

 Pelayanan yang diberikan sesuai dengan syariat 

Islam 
     

 Terdapat layanan untuk meningkatkan ibadah 

seperti ZIS (Zakat, Infaq, Shadaqah) 
     

Kepuasan Nasabah 

 

Kesesuaian harapan 

 Produk yang ditawarkan memiliki kualitas yang 

sesuai dengan harapan.      

 Pelayanan yang diberikan sesuai atau melebihi 

dengan yang diharapkan.      

 Fasilitas yang didapat sesuai atau melebihi 

dengan yang diharapkan. 
     

 

Minat berkunjung kembali 

 Berminat untuk berkunjung kembali karena 

kualitas layanan baik. 
     

 Berminat untuk berkunjung kembali karena 

fasilitas yang disediakan memadai. 
     

 Berminat untuk berkunjung kembali karena 

puas menggunakan jasa dan produk yang 

ditawarkan. 
     

 

Kesediaan merekomendasikan 

 

 Menyarankan teman atau kerabat untuk 

menggunakan produk yang ditawarkan karena 

mudah dalam bertransaksi. 
     

 Menyarankan teman atau kerabat untuk 

menggunakan produk yang ditawarkan kerena 

layanan yang diberikan memuaskan. 

 

     

 

 

 



 
 

 
 

 

JAWABAN RESPONDEN 

1. Self Service Technology (X1) 

 

ITEM 1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

kurang setuju 8 8.0 8.0 9.0 

setuju 63 63.0 63.0 72.0 

sangat setuju 28 28.0 28.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

 

ITEM 2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

kurang setuju 7 7.0 7.0 8.0 

setuju 48 48.0 48.0 56.0 

sangat setuju 44 44.0 44.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 
 

ITEM 3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0 

kurang setuju 7 7.0 7.0 9.0 

setuju 69 69.0 69.0 78.0 

sangat setuju 22 22.0 22.0 100.0 



 
 

 
 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

ITEM 4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0 

kurang setuju 11 11.0 11.0 13.0 

setuju 51 51.0 51.0 64.0 

sangat setuju 36 36.0 36.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 3 3.0 3.0 3.0 

kurang setuju 11 11.0 11.0 14.0 

setuju 59 59.0 59.0 73.0 

sangat setuju 27 27.0 27.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 5 5.0 5.0 5.0 

kurang setuju 5 5.0 5.0 10.0 

setuju 51 51.0 51.0 61.0 

sangat setuju 39 39.0 39.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 



 
 

 
 

kurang setuju 15 15.0 15.0 16.0 

setuju 57 57.0 57.0 73.0 

sangat setuju 27 27.0 27.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 3 3.0 3.0 3.0 

kurang setuju 11 11.0 11.0 14.0 

setuju 62 62.0 62.0 76.0 

sangat setuju 24 24.0 24.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

2. Kualitas Pelayanan Islami 
 

ITEM 1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

kurang setuju 4 4.0 4.0 5.0 

setuju 62 62.0 62.0 67.0 

sangat setuju 33 33.0 33.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

kurang setuju 3 3.0 3.0 4.0 

setuju 76 76.0 76.0 80.0 

sangat setuju 20 20.0 20.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  



 
 

 
 

 

ITEM 3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0 

kurang setuju 14 14.0 14.0 16.0 

setuju 46 46.0 46.0 62.0 

sangat setuju 38 38.0 38.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

kurang setuju 13 13.0 13.0 14.0 

setuju 56 56.0 56.0 70.0 

sangat setuju 30 30.0 30.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

kurang setuju 10 10.0 10.0 11.0 

setuju 61 61.0 61.0 72.0 

sangat setuju 28 28.0 28.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

kurang setuju 5 5.0 5.0 6.0 

setuju 62 62.0 62.0 68.0 



 
 

 
 

sangat setuju 32 32.0 32.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

kurang setuju 20 20.0 20.0 21.0 

setuju 58 58.0 58.0 79.0 

sangat setuju 21 21.0 21.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

kurang setuju 7 7.0 7.0 8.0 

setuju 72 72.0 72.0 80.0 

sangat setuju 20 20.0 20.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 4 4.0 4.0 4.0 

kurang setuju 30 30.0 30.0 34.0 

setuju 40 40.0 40.0 74.0 

sangat setuju 26 26.0 26.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0 



 
 

 
 

kurang setuju 6 6.0 6.0 8.0 

setuju 76 76.0 76.0 84.0 

sangat setuju 16 16.0 16.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 11 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

kurang setuju 15 15.0 15.0 16.0 

setuju 64 64.0 64.0 80.0 

sangat setuju 20 20.0 20.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 12 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 3 3.0 3.0 3.0 

tidak setuju 7 7.0 7.0 10.0 

kurang setuju 26 26.0 26.0 36.0 

setuju 36 36.0 36.0 72.0 

sangat setuju 28 28.0 28.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

3. Kepuasan Nasabah 

 

 

ITEM 1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0 

kurang setuju 17 17.0 17.0 19.0 

setuju 46 46.0 46.0 65.0 



 
 

 
 

sangat setuju 35 35.0 35.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 3 3.0 3.0 3.0 

kurang setuju 14 14.0 14.0 17.0 

setuju 58 58.0 58.0 75.0 

sangat setuju 25 25.0 25.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

kurang setuju 15 15.0 15.0 16.0 

setuju 63 63.0 63.0 79.0 

sangat setuju 21 21.0 21.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

kurang setuju 17 17.0 17.0 18.0 

setuju 50 50.0 50.0 68.0 

sangat setuju 32 32.0 32.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0 



 
 

 
 

kurang setuju 20 20.0 20.0 22.0 

setuju 59 59.0 59.0 81.0 

sangat setuju 19 19.0 19.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 4 4.0 4.0 4.0 

kurang setuju 14 14.0 14.0 18.0 

setuju 66 66.0 66.0 84.0 

sangat setuju 16 16.0 16.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0 

kurang setuju 16 16.0 16.0 18.0 

setuju 56 56.0 56.0 74.0 

sangat setuju 26 26.0 26.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

ITEM 8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0 

kurang setuju 21 21.0 21.0 23.0 

setuju 60 60.0 60.0 83.0 

sangat setuju 17 17.0 17.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 



 
 

 
 

B. HASIL UJI SPSS 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

1. Uji Validitas 
 

Self Service Technology (X1) 

 

 

 

 



 
 

 
 

Kualitas Pelayanan Islami (X2) 

 

 
 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

Kepuasan Nasabah (Y) 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

2. Uji Reliabilitas 

 

Self Service Technology (X1) 

 

      

 

Kualitas Pelayanan Islami (X2) 

 

       

 

Kepuasan Nasabah (Y) 

     

 

 

 

 



 
 

 
 

3. Uji Asumsi Klasik 

 

a. Normalitas 

 

 
 

        



 
 

 
 

 

 

 

 
 

 

b. Uji Multikolonieritas 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

c. Uji Heteroskedastisitas 

 

 
 

 

 

d. Uji Determinasi ( R2 ) 

 

 
 

 

e. Uji Hipotesis 

 

1) Uji Simultan 

 

 
 



 
 

 
 

 

2) Uji Parsial 

  

 
 

 

 

f. Analisis Regresi Linear Sederhana 
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