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Lampiran 1. Instrumen Penelitian 

KATA PENGANTAR KUESIONER PENELITIAN 

 

Responden yang Terhormat, 

Dalam rangka memenuhi salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana 

di Fakultas Syariah dan ekonomi Islam Jurusan Prrbankan Syariah, saya meminta 

kesediaan Bapak/ Ibu/ Saudara (i) sejenak meluangkan waktu untuk mengisi 

kuesioner ini. 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui “Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Nasabah di Bank 

Syariah Indonesia KCP Pasar Cempaka Banjarmasin ”. Besar harapan saya 

bahwa Bapak/ Ibu/ Saudara (i) bersedia   untuk memberikan tanggapan pernyataan 

dalam kuesioner dengan sebenar-benarnya. Data yang terkumpul nantinya akan 

dianalisis dan disajikan dalam bentuk keseluruhan (bukan individual). Jawaban 

yang diberikan tidak akan dinilai benar salahnya, melainkan sebagai informasi yang 

sangat bermanfaat untuk menentukan hasil penelitian yang saya lakukan. Sesuai 

dengan etika penelitian bahwa jawaban yang anda berikan akan dijamin 

kerahasiaannya dan tidak akan dipublikasikan. 

Akhir kata saya ucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya atas kesediaan 

Bapak/ Ibu/ Saudara (i) mengisi kuesioner ini. 

Hormat Saya, 

 

 

Dewi Sa’diah 
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A. Identitas Responden 

Berilah tanda () di kolom yang tersedia pada pertanyaan tentang karakteristik 

responden di bawah ini. 

1. Nama :  ..............................................  (Boleh tidak 

diisi) 

2. Umur :  Tahun 

3. Jenis Kelamin  

 

4. Domisili : ...............................................................................  

5. Pekerjaan : 

 PNS 

 Karyawan Swasta 

 Karyawan BUMN/BUMD 

 TNI /  Polri 

 Mahasiswa / Pelajar 

 Lain-Lain: ................................. 

 

6. Pendidikan Terakhir :  

 SD  Diploma 

    

 SMP  S1 

    

 SMA  S2 

    

   S3 

B. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

1. Berilah tanda check list/centang pada jawaban yang anda pilih pada 

pernyataan berikut ini dan seterusnya berdasarkan pendapat anda, dengan 

pedoman : 

SS : Sangat Setuju 

S : Setuju  

CS : Cukup Setuju   

TS : Tidak Setuju    

STS : Sangat Tidak Setuju   

2. Jika Anda ingin mengganti jawab, berilah tanda (X) pada kolom yang ingin 

ganti, kemudian berilah tanda check list () kembali pada jawaban yang 

Anda rasa lebih tepat. 

 Laki-Laki  Perempuan 
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KUESIONER PENELITIAN 

Kualitas Pelayanan (X1) 

No. Item Pernyataan 
Tanggapan 

SS S CS TS STS 

 Kehandalan  

1.  Customer service melayani dengna cepat 

dan tepat sesuai dengan keinginan 

     

 Keresponsifan      

2.  Customer service selalu siap dan cepat 

dalam menanggapi setiap keluhan 

     

 Keyakinan      

3.  Customer service memiliki wawasan yang 

baik serta sopan dalam menjawab 

pertanyaan 

     

 Empati      

4.  Customer service memahami dengan baik 

setiap keinginan dan kebutuhan 

     

 Berwujud      

5.  Customer service berpenampilan rapi, 

Bersih, tidak berlebihan dan menggunakan 

pakaian kerja (seragam yang sesuai) 
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Kualitas Produk (X2) 

No. Item Pernyataan 
Tanggapan 

SS S CS TS STS 

 Kinerja      

1.  Produk tabungan BSI memberikan 

kemudahan persyaratan dalam tahapan 

pembukaan awal 

     

2.  Produk tabungan BRI memiliki setoran 

awal yang ringan 

     

 Daya Tahan      

3.  Produk BSI memiliki jangka waktu yang 

fleksibel dalam menabung berdasarkan 

kesepakatan 

     

4.  Produk tabungan BSI terjamin 

keamanannya 

     

 Kesesuaian dengan Spesifikasi      

5.  Produk tabungan BSI sesuai dengan 

kebutuhan nasabah 

     

 Fitur      

6.  Produk tabungan BSI berfungsi sebagai 

investasi jangka panjang 

     

 Keandalan      

7.  Produk tabungan BSI memberikan 

kepuasan bagi nasabah 

     

8.  Produk tabungan BSI dapat diandalkan 

oleh nasabah untuk investasi jangka 

panjang 

     

 Estetika      

9.  Nama dan produk tabungan BSI memiliki 

arti yang menarik 

     

10.  Nama dan Produk tabungan BRI mudah 

diingat 

     

 Kesan Kualitas      

11.  Keunggulan produk tabungan BSI sesuai 

dengan yang ditawarkan 

     

12.  Informasi mengenai produk tabungan BSI 

bisa diketahui dengan mudah 
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Loyalitas Nasabah (Y) 

No. Item Pernyataan 
Tanggapan 

SS S CS TS STS 

 Kesetiaan terhadap pembelian produk      

1.  Sesekali menggunakan produk dari Bank 

lain 

     

2.  Sudah lama berlangganan dengan BSI 

KCP Pasar Cempaka Banjarmasin 

     

3.  Mengutamakan bertransaksi pada BSI 

KCP Pasar Cempaka Banjarmasin 

     

 Ketahanan terhadap pengaruh yang 

negatif mengenai Bank 

     

4.  Meskipun pernah mendapatkan tawaran 

dari Bank lain, tetap selalu memilih 

bertransaksi pada BSI KCP Pasar Cempaka 

Banjarmasin 

     

5.  Meskipun Bank lain menawarkan banyak 

promo, tetap memilih berlangganan dengan 

BSI KCP Pasar Cempaka Banjarmasin 

     

6.  Tidak pernah berniat bank lain      

 Mereferensikan secara total eksistensi 

Bank 

     

7.  Mereferensikan kepada kerabat untuk 

menjadi nasabah BSI KCP Pasar Cempaka 

Banjarmasin 

     

8.  Mereferensikan kepada kerabat bahwa BSI 

KCP Pasar Cempaka Banjarmasin memiliki 

pelayanan terbalik 

     

9.  Mereferensikan kepada kerabat bahwa BSI 

KCP Pasar Cempaka Banjarmasin 

mempunyai produk yang bebas dari riba 
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Lampiran 2. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian 

Variabel Kualitas Pelayanan  

 
Correlations 

 x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x1.5 
Kualitas 

Pelayanan (X1) 

x1.1 Pearson Correlation 1 .356** .031 .291** .063 .557** 

Sig. (2-tailed)  .001 .769 .005 .551 .000 

N 91 91 91 91 91 91 

x1.2 Pearson Correlation .356** 1 .164 .131 -.102 .550** 

Sig. (2-tailed) .001  .121 .215 .335 .000 

N 91 91 91 91 91 91 

x1.3 Pearson Correlation .031 .164 1 .215* .074 .609** 

Sig. (2-tailed) .769 .121  .040 .483 .000 

N 91 91 91 91 91 91 

x1.4 Pearson Correlation .291** .131 .215* 1 .067 .583** 

Sig. (2-tailed) .005 .215 .040  .529 .000 

N 91 91 91 91 91 91 

x1.5 Pearson Correlation .063 -.102 .074 .067 1 .436** 

Sig. (2-tailed) .551 .335 .483 .529  .000 

N 91 91 91 91 91 91 

Kualitas 
Pelayanan 
(X1) 

Pearson Correlation .557** .550** .609** .583** .436** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 91 91 91 91 91 91 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 91 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 91 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 
Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.950 5 
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Variabel Kualitas Produk 

Correlations 
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Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 91 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 91 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.821 12 
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Variabel Loyalitas Nasabah 

 
Correlations 

 y.1 y.2 y.3 y.4 y.5 y.6 y.7 y.8 y.9 

Loyalitas 
Nasabah 

(Y) 

y.1 Pearson Correlation 1 .538** .084 -.011 .207* .099 .171 .141 -.063 .484** 

Sig. (2-tailed)  .000 .429 .915 .049 .350 .106 .181 .555 .000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

y.2 Pearson Correlation .538** 1 -.047 .118 .174 .250* .163 .160 -.210* .514** 

Sig. (2-tailed) .000  .658 .264 .099 .017 .123 .130 .045 .000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

y.3 Pearson Correlation .084 -.047 1 .076 .117 -.017 .117 .244* .023 .377** 

Sig. (2-tailed) .429 .658  .476 .270 .870 .271 .020 .831 .000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

y.4 Pearson Correlation -.011 .118 .076 1 .015 .069 .039 .075 -.107 .271** 

Sig. (2-tailed) .915 .264 .476  .891 .516 .713 .482 .315 .009 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

y.5 Pearson Correlation .207* .174 .117 .015 1 .079 .920** .555** .244* .744** 

Sig. (2-tailed) .049 .099 .270 .891  .458 .000 .000 .020 .000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

y.6 Pearson Correlation .099 .250* -.017 .069 .079 1 .003 .150 .002 .387** 

Sig. (2-tailed) .350 .017 .870 .516 .458  .981 .156 .986 .000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

y.7 Pearson Correlation .171 .163 .117 .039 .920** .003 1 .588** .238* .727** 

Sig. (2-tailed) .106 .123 .271 .713 .000 .981  .000 .023 .000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

y.8 Pearson Correlation .141 .160 .244* .075 .555** .150 .588** 1 .062 .690** 

Sig. (2-tailed) .181 .130 .020 .482 .000 .156 .000  .556 .000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

y.9 Pearson Correlation -.063 -.210* .023 -.107 .244* .002 .238* .062 1 .212* 

Sig. (2-tailed) .555 .045 .831 .315 .020 .986 .023 .556  .044 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

Loyalitas 
Nasabah (Y) 

Pearson Correlation .484** .514** .377** .271** .744** .387** .727** .690** .212* 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .009 .000 .000 .000 .000 .044  

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 91 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 91 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.885 9 
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Lampiran 3. Distribusi Frekuensi Variabel Penelitian 

Variabel Kualitas Pelayanan 
 

x1.1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 5 5.5 5.5 5.5 

4.00 68 74.7 74.7 80.2 

5.00 18 19.8 19.8 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
x1.2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 11 12.1 12.1 12.1 

4.00 53 58.2 58.2 70.3 

5.00 27 29.7 29.7 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
x1.3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 21 23.1 23.1 23.1 

4.00 42 46.2 46.2 69.2 

5.00 28 30.8 30.8 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
x1.4 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 4 4.4 4.4 4.4 

4.00 55 60.4 60.4 64.8 

5.00 32 35.2 35.2 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
x1.5 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 12 13.2 13.2 13.2 

4.00 45 49.5 49.5 62.6 

5.00 34 37.4 37.4 100.0 

Total 91 100.0 100.0  
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Variabel Kualitas Produk 

x2.1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 6 6.6 6.6 6.6 

4.00 56 61.5 61.5 68.1 

5.00 29 31.9 31.9 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
x2.2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 21 23.1 23.1 23.1 

4.00 44 48.4 48.4 71.4 

5.00 26 28.6 28.6 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
x2.3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 13 14.3 14.3 14.3 

4.00 40 44.0 44.0 58.2 

5.00 38 41.8 41.8 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
x2.4 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 7 7.7 7.7 7.7 

4.00 43 47.3 47.3 54.9 

5.00 41 45.1 45.1 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
x2.5 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 10 11.0 11.0 11.0 

4.00 40 44.0 44.0 54.9 

5.00 41 45.1 45.1 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
x2.6 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 1 1.1 1.1 1.1 

3.00 10 11.0 11.0 12.1 

4.00 52 57.1 57.1 69.2 

5.00 28 30.8 30.8 100.0 

Total 91 100.0 100.0  
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x2.7 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 1 1.1 1.1 1.1 

3.00 5 5.5 5.5 6.6 

4.00 59 64.8 64.8 71.4 

5.00 26 28.6 28.6 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
x2.8 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 11 12.1 12.1 12.1 

4.00 39 42.9 42.9 54.9 

5.00 41 45.1 45.1 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
x2.9 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 4 4.4 4.4 4.4 

4.00 58 63.7 63.7 68.1 

5.00 29 31.9 31.9 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
x2.10 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 48 52.7 52.7 52.7 

4.00 25 27.5 27.5 80.2 

5.00 18 19.8 19.8 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
x2.11 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 8 8.8 8.8 8.8 

4.00 53 58.2 58.2 67.0 

5.00 30 33.0 33.0 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
x2.12 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 12 13.2 13.2 13.2 

4.00 46 50.5 50.5 63.7 

5.00 33 36.3 36.3 100.0 

Total 91 100.0 100.0  
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Variabel Loyalitas Nasabah 

y.1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 4 4.4 4.4 4.4 

4.00 56 61.5 61.5 65.9 

5.00 31 34.1 34.1 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
y.2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 19 20.9 20.9 20.9 

4.00 41 45.1 45.1 65.9 

5.00 31 34.1 34.1 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
y.3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 13 14.3 14.3 14.3 

4.00 41 45.1 45.1 59.3 

5.00 37 40.7 40.7 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
y.4 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 4 4.4 4.4 4.4 

4.00 55 60.4 60.4 64.8 

5.00 32 35.2 35.2 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
y.5 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 16 17.6 17.6 17.6 

4.00 54 59.3 59.3 76.9 

5.00 21 23.1 23.1 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
y.6 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 21 23.1 23.1 23.1 

4.00 50 54.9 54.9 78.0 

5.00 20 22.0 22.0 100.0 

Total 91 100.0 100.0  
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y.7 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 14 15.4 15.4 15.4 

4.00 54 59.3 59.3 74.7 

5.00 23 25.3 25.3 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
y.8 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 13 14.3 14.3 14.3 

4.00 44 48.4 48.4 62.6 

5.00 34 37.4 37.4 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 
y.9 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 8 8.8 8.8 8.8 

4.00 70 76.9 76.9 85.7 

5.00 13 14.3 14.3 100.0 

Total 91 100.0 100.0  
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Lampiran 4. Hasil Uji Normalitas (NPar Tests) 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Kualitas 

Pelayanan (X1) 

Kualitas Produk 

(X2) 

Loyalitas 

Nasabah (Y) 

N 91 91 91 

Normal Parametersa,b Mean 20.9451 50.4286 37.4286 

Std. Deviation 1.67573 3.89627 2.82506 

Most Extreme Differences Absolute .131 .112 .163 

Positive .109 .112 .093 

Negative -.131 -.091 -.163 

Test Statistic .131 .112 .163 

Asymp. Sig. (2-tailed) .155c .167c .100c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 
 

 



106 

 

 

Lampiran 5. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Kualitas Produk 

(X2), Kualitas 

Pelayanan (X1)b 

. Enter 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .677a .458 .446 2.10337 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk (X2), Kualitas Pelayanan (X1) 

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 328.960 2 164.480 37.178 .000b 

Residual 389.325 88 4.424   

Total 718.286 90    

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk (X2), Kualitas Pelayanan (X1) 

 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 6.991 3.560  1.964 .053   
Kualitas Pelayanan (X1) .802 .137 .476 5.853 .000 .932 1.073 

Kualitas Produk (X2) .270 .059 .373 4.588 .000 .932 1.073 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 
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Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue Condition Index 

Variance Proportions 

(Constant) 
Kualitas 

Pelayanan (X1) 
Kualitas Produk 

(X2) 

1 1 2.993 1.000 .00 .00 .00 

2 .005 25.778 .00 .70 .56 

3 .003 34.240 1.00 .30 .44 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

 
Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 32.7870 42.4673 37.4286 1.91184 91 

Std. Predicted Value -2.428 2.636 .000 1.000 91 

Standard Error of Predicted 
Value 

.223 .667 .365 .113 91 

Adjusted Predicted Value 32.7592 42.4115 37.4363 1.90877 91 

Residual -4.89755 3.98621 .00000 2.07986 91 

Std. Residual -2.328 1.895 .000 .989 91 

Stud. Residual -2.344 1.944 -.002 1.005 91 

Deleted Residual -4.96135 4.24079 -.00774 2.15015 91 

Stud. Deleted Residual -2.407 1.976 -.002 1.014 91 

Mahal. Distance .022 8.066 1.978 1.930 91 

Cook's Distance .000 .095 .011 .016 91 

Centered Leverage Value .000 .090 .022 .021 91 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

 

Charts 

 
 

 



108 

 

 

 
 

 

 



109 

 

 

Lampiran VI Surat-Surat 
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