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Lampiran 1 

KUESIONER PENELITIAN 

“HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

NASABAH DI BMT KHAIRUL AMIN BERKAH CABANG 

MARTAPURA” 

i. Petunjuk Pengisian 

Berilah tanda ( √ ) untuk setiap pertanyaan ini sesuai dengan kenyataan yang 

diterima dalam pelayanan pada kolom. Ada lima alternatif jawaban, yaitu:  

1 = Sangat Tidak Setuju    4 = Setuju 

2 = Tidak Setuju     5 = Sangat Setuju  

3 = Netral 

ii. Identitas Responden  

5. Nama :  

6. Jenis Kelamin :  ▭ Laki-Laki  ▭ Perempuan  

7. Usia : ▭ 15-20 Tahun 

▭ 21-25 Tahun  

▭ 26-30 Tahun  

▭ > 30 Tahun 

8. Pekerjaan :  ▭ Karyawan Swasta   ▭ PNS/TNI/Polri  

     ▭ Wiraswasta/Pedagang   ▭ Yang lain: 

     ▭ Ibu Rumah Tangga  

     ▭ Petani/Nelayan 



 

 
 

9. Pendapatan :    ▭ <Rp1.000.000 

▭ Rp1.000.000 – Rp3.000.000 

▭ Rp3.000.000 – Rp5.000.000 

▭ > Rp5.000.000 

10. Sudah Berapa lama menjadi anggota di BMT Khairul Amin: ▭ < 1Tahun 

  ▭ 1-3 Tahun  

  ▭ > 3 Tahun  

 

Kuesioner Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah di BMT 

Khairul Amin Berkah Cabang Martapura 

NO PERNYATAAN STS TS N S SS 

KUALITAS PELAYANAN (X) 

KEPATUHAN SYARIAH ( Shariah Compliance) 

1 

BMT Khairul Amin sudah menerapkan prinsip 

kepatuhan syariah dengan adanya Dewan 

Pengawas Syariah 

          

2 

Anggota BMT Khairul Amin merasa nyaman 

menggunakan produk dan layanan berdasarkan 

kepatuhan syariahnya 

          

3 

Produk dan layanan keuangan syariah yang 

ditawarkan oleh BMT Khairul Amin sudah 

dikaji oleh Dewan Pengawas Syariah 

          

4 

Anggota BMT merasa percaya diri terhadap 

kepatuhan syariah yang diterapkan di BMT 

Khairul Amin 

          

JAMINAN (Assurance) 



 

 
 

1 

Penanganan terhadap keluhan dilakukan 

dengan baik dari pihak BMT Khairul Amin 
          

2 

Anggota BMT merasa yakin bahwa transaksi 

dan produk yang anggota gunakan di BMT 

Khairul Amin mematuhi prinsip-prinsip 

syariah 

          

3 

Jaminan keamanan serta pelayanan telah 

memenuhi harapan anggota BMT Khairul 

Amin 

          

4 

Karyawan memberikan rasa aman ketika 

anggota bertransaksi di BMT Khairul Amin. 
          

KEHANDALAN (Reliability) 

1 

Karyawan BMT Khairul Amin menunjukkan 

sikap peduli dan ramah kepada para anggota. 
          

2 

BMT Khairul Amin Memberikan penyelesaian 

dan penanganan pelayanan secara cepat. 
          

3 

Pelayanan yang diberikan BMT Khairul Amin 

sudah memenuhi standar yang diinginkan 

anggota. 

          

4 

Karyawan BMT Khairul Amin memberikan 

informasi yang akurat yang telah di kaji oleh 

Dewan Pengawas Syariah. 

          

BUKTI FISIK (Tangible) 

1 

Fasilitas dan pelayanan yang disediakan di 

BMT Khairul Amin sudah nyaman dan sesuai 

harapan anggota 

          

2 

Anggota merasakan kenyamanan saat 

melakukan transaksi di BMT Khairul Amin 
          

3 

BMT Khairul Amin berada di lokasi yang 

strategis dan mudah diakses oleh masyarakat 
          



 

 
 

4 

Kerapian dan kebersihan fasilitas di BMT 

Khairul Amin tergolong cukup bagus. 
          

EMPATI (Empathy) 

1 

Karyawan BMT Khairul Amin memahami 

kebutuhan dan kendala dari anggota secara 

personal. 

          

2 

Karyawan BMT Khairul Amin secara pribadi 

memberikan layanan yang ramah dan akrab 

dengan anggotanya 

          

3 

Karyawan BMT Memberikan pelayanan yang 

sama tanpa memandang status sosial. 
          

4 

Karyawan BMT Khairul Amin memberikan 

pengertian dan toleransi kepada anggota 

apabila terjadi masalah 

          

DAYA TANGGAP (Responsiveness) 

1 

Anggota menilai bahwa BMT Khairul Amin 

tanggap dalam memenuhi kebutuhan dan 

permintaan mereka. 

          

2 

Anggota BMT Khairul Amin memperoleh 

tanggapan yang baik ketika menyampaikan 

keluhan. 

          

3 

Karyawan BMT Khairul Amin dengan sigap 

bersedia memberikan layanan sesuai keperluan 

anggotanya. 

          

4 

Pelayanan administrasi dilakukan secara cepat 

dan akurat oleh karyawan BMT Khairul Amin 
          

KEPUASAN NASABAH (Y) 

1 

Saya merasa puas terhadap kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh karyawan BMT Khairul 
          



 

 
 

Amin karena sudah sesuai dengan harapan 

saya. 

2 

Saya merasa fasilitas pendukung yang tersedia 

di BMT Khairul Amin sudah memadai dan 

memberikan kepuasan. 

          

3 

Saya memiliki keinginan untuk kembali karena 

pelayanan yang diberikan BMT Khairul Amin 

sangat memuaskan 

          

4 

Saya terdorong untuk kembali karena fasilitas 

yang tersedia sudah cukup lengkap dan 

memenuhi kebutuhan anggotanya. 

          

5 

Saya tidak ragu untuk menyarankan BMT 

Khairul Amin ini kepada orang yang 

membutuhkan layanan keuangan syariah 

          

6 

Saya akan aktif merekomendasikan BMT 

Khairul Amin kepada orang lain karena 

pelayanannya memuaskan. 

          

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

LAMPIRAN 2  

Dokumentasi Penelitian 

    

Foto peneliti dengan responden Abdurrahman dan Herliana, selaku nasabah BMT 

Khairul Amin Berkah cabang Martapura 

 

 
Foto peneliti dengan responden Rahmawati, selaku nasabah BMT Khairul Amin 

Berkah cabang Martapura 



 

 
 

LAMPIRAN 3 

Jawaban Pertanyaan : 100 Responden 

Kualitas Pelayanan (X) 

4 2 3 5 4 3 5 3 4 4 4 3 4 4 5 3 4 4 3 5 3 3 5 3 

5 5 5 3 5 5 5 4 5 4 2 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

5 3 3 5 5 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 3 5 4 4 3 5 5 3 5 

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

2 2 3 2 2 3 2 2 2 1 2 1 3 2 2 3 2 3 3 4 2 2 1 3 

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

4 3 3 3 3 4 4 5 5 5 3 4 3 4 5 5 4 4 3 3 3 4 3 3 

4 5 4 5 4 5 3 4 3 4 3 4 5 4 4 2 3 5 4 4 4 4 5 4 

4 3 3 2 4 2 3 4 3 3 4 3 2 2 2 2 3 4 2 4 3 3 5 3 

4 5 5 5 4 3 5 4 4 5 5 4 5 5 3 5 5 3 4 4 5 5 5 5 

5 2 4 5 5 4 3 3 4 4 4 5 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 

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

3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 4 3 2 4 1 2 2 1 1 4 4 1 4 2 

2 2 3 3 3 4 1 2 3 2 2 3 3 3 3 4 2 4 3 4 2 1 2 3 

4 4 5 5 5 5 4 5 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 

3 4 4 5 3 5 4 3 3 4 3 4 3 5 3 4 4 3 4 5 4 4 4 4 

4 3 3 2 3 3 5 2 5 3 3 4 3 3 3 5 4 4 3 5 4 3 3 4 

1 1 2 4 3 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 1 1 2 3 2 

5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 3 5 4 5 4 5 5 3 5 4 5 

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

2 4 5 4 4 3 3 5 2 5 4 3 3 3 4 4 3 2 3 3 4 4 3 5 

2 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 5 2 4 3 4 4 3 4 4 5 

3 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 1 4 3 4 2 1 2 3 1 3 2 2 2 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 3 4 5 5 5 5 3 4 5 4 4 

4 5 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 

3 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 4 5 

5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 

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

4 3 4 3 3 4 4 4 4 2 4 2 3 2 4 2 4 3 3 2 3 4 2 2 

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

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

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

4 4 4 5 4 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 3 5 

5 4 4 4 5 5 3 3 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4 

3 5 5 3 4 4 3 5 3 3 3 3 4 3 4 4 2 4 4 3 3 2 5 3 



 

 
 

4 2 4 3 4 3 3 3 2 2 2 2 5 3 2 3 3 2 4 4 2 4 3 2 

5 5 5 4 4 3 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 

1 3 2 4 2 2 3 2 2 3 3 2 3 1 3 1 1 2 1 1 4 3 3 2 

3 2 2 1 2 3 2 2 2 3 3 4 3 2 1 3 3 3 2 2 1 1 2 4 

3 4 2 2 3 2 3 2 1 3 2 3 3 2 3 3 2 3 1 3 3 3 2 3 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

2 3 3 2 3 3 1 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 1 2 2 5 3 1 3 

3 5 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 5 3 3 3 3 3 3 2 3 4 2 3 

2 3 1 3 2 4 2 2 2 2 2 2 4 2 2 3 2 4 2 2 1 3 2 2 

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

3 5 5 5 5 3 4 4 4 3 5 5 5 5 5 3 4 5 4 5 4 4 3 5 

1 2 4 3 2 2 4 3 3 3 3 4 3 2 3 1 3 2 1 3 2 2 3 2 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 

4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 

3 4 3 3 4 5 3 3 3 4 5 3 5 4 5 4 4 5 3 4 4 5 5 4 

4 3 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 3 5 5 3 3 5 3 3 3 3 3 

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

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

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

4 4 5 4 4 3 4 3 5 4 4 4 5 5 3 5 3 3 5 3 3 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 

3 4 4 2 4 5 2 4 4 5 5 3 3 3 3 5 3 4 4 4 4 5 5 2 

5 4 3 2 3 4 3 5 3 3 2 3 2 3 2 4 4 3 4 5 3 2 2 3 

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

3 3 3 4 2 3 4 3 3 3 4 3 4 2 5 3 4 2 3 4 4 5 4 4 

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

2 3 2 2 3 4 5 2 4 5 4 3 3 4 4 4 4 2 4 3 2 3 3 3 

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

1 3 2 1 1 1 2 3 2 2 2 3 2 2 4 2 1 2 2 2 3 1 2 1 

3 3 1 2 2 2 2 1 3 4 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 1 2 2 3 

4 3 3 3 3 5 4 3 5 4 4 4 3 5 5 4 3 3 5 4 3 5 5 4 

4 1 2 2 3 2 2 2 1 1 3 2 2 2 1 3 2 2 1 1 2 2 1 3 

5 3 3 4 4 5 3 3 3 5 5 5 4 5 3 5 3 4 5 4 5 5 3 4 

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

2 5 4 3 4 3 3 5 2 3 3 4 3 3 3 4 2 3 3 4 4 2 3 3 

4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 3 4 5 4 3 4 5 4 5 5 5 5 4 5 

4 5 4 4 3 5 5 4 5 5 4 4 2 5 4 3 5 3 5 5 4 2 4 4 

3 2 2 1 3 3 3 2 1 3 1 3 3 1 3 2 2 4 3 3 2 2 3 2 

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

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



 

 
 

4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 4 5 5 5 4 3 5 

3 4 4 4 5 4 3 5 3 3 3 3 5 5 4 3 3 3 4 4 5 4 3 5 

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

3 1 2 2 3 2 4 2 3 2 2 1 3 2 2 2 1 2 2 3 3 2 3 2 

2 3 2 3 2 2 2 1 3 2 3 2 2 3 4 3 3 3 3 3 2 3 2 4 

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

3 2 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 2 4 3 5 2 5 3 2 2 3 4 3 

2 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 1 1 4 2 1 1 2 2 3 2 3 1 2 

5 5 5 5 4 3 5 4 5 4 4 2 4 2 3 4 5 4 4 3 4 4 4 4 

2 2 3 4 1 1 2 2 3 2 1 2 2 1 1 4 3 4 1 3 4 1 3 2 

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

5 4 4 3 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

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

2 3 3 1 3 2 3 4 2 1 2 3 2 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 2 

3 4 3 5 4 4 5 4 3 4 3 3 2 4 3 4 4 2 3 3 4 5 5 4 

5 3 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 2 3 4 4 4 3 5 3 3 5 2 

5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 3 

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

2 3 3 3 2 4 3 4 2 4 3 2 4 1 3 3 3 4 2 3 3 3 2 2 

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

2 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 2 3 2 3 4 3 2 3 3 3 3 3 

5 2 5 5 4 4 5 3 4 3 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 

2 1 2 2 2 4 1 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 2 2 3 3 3 1 2 

  

Kepuasan Nasabah (Y) 

4 5 5 4 4 5 

5 4 5 4 4 4 

2 3 2 4 2 3 

3 3 3 3 2 3 

4 4 4 4 4 3 

4 5 4 5 5 4 

5 5 4 5 4 4 

4 4 4 3 4 3 

4 5 5 5 5 4 

4 4 4 5 4 4 

3 3 3 4 4 3 

3 3 4 3 3 3 

3 3 3 4 3 4 

5 5 4 5 5 5 



 

 
 

5 4 4 4 4 4 

4 5 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 4 

4 4 3 4 4 4 

3 3 3 3 3 2 

5 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 4 4 

5 4 5 5 5 4 

5 5 5 4 5 5 

2 1 3 2 3 3 

4 3 3 4 4 4 

3 4 4 4 4 4 

4 4 3 4 4 4 

4 3 4 5 3 4 

3 3 2 3 3 2 

4 4 5 5 4 5 

5 5 5 4 5 5 

4 4 3 4 5 4 

4 4 3 3 4 4 

5 5 5 5 4 5 

3 3 3 3 3 3 

3 4 3 3 4 3 

3 3 3 4 3 4 

3 2 2 2 1 3 

3 3 4 3 3 2 

4 4 4 3 4 4 

3 3 4 3 3 3 

3 3 4 3 3 4 

5 4 4 4 4 5 

3 3 3 3 3 3 

2 3 2 2 2 2 

5 4 5 5 5 4 

4 5 5 4 4 4 

4 5 4 4 4 4 

3 4 5 4 3 3 

2 3 3 2 2 3 

4 4 3 4 5 4 

4 3 5 5 4 5 



 

 
 

5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 5 

4 4 4 4 4 4 

3 4 4 4 3 3 

2 3 4 3 2 3 

4 4 4 4 4 3 

3 3 4 3 3 4 

4 3 3 5 3 3 

4 3 4 4 4 4 

2 3 3 3 3 3 

4 3 3 2 3 4 

4 4 4 4 4 4 

3 3 2 3 3 3 

5 4 5 5 4 5 

3 3 3 4 3 4 

4 4 5 5 3 4 

4 5 5 4 4 4 

4 4 5 4 4 4 

3 3 4 3 4 3 

4 3 4 4 3 5 

3 2 3 2 3 2 

5 5 4 5 5 5 

4 4 5 4 4 3 

4 4 4 4 4 4 

3 4 4 4 3 2 

4 3 3 3 3 3 

4 3 4 4 4 4 

4 4 3 4 4 3 

3 2 4 2 3 3 

4 4 4 5 5 4 

3 4 4 2 3 3 

3 2 4 3 2 3 

5 5 5 4 5 5 

3 3 3 2 3 2 

4 4 4 4 4 3 

4 4 5 5 4 4 

4 5 4 3 4 4 

5 5 5 5 4 5 

3 3 3 4 3 2 

3 2 4 4 4 4 

3 3 2 3 3 2 



 

 
 

4 3 4 5 4 5 

5 5 4 4 5 4 

3 4 4 3 3 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

LAMPIRAN 4 Data SPSS 

Uji Validitas 

Kualitas Pelayanan  (X)        

Correlations  

  X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 
X1
0 

X1
1 

X1
2 

X1
3 

X1
4 

X1
5 

X1
6 

X1
7 

X1
8 

X1
9 

X2
0 

X2
1 

X2
2 

X2
3 

X2
4 

  

X
1 

Pears
on 
Correl
ation 

1 
.49
2** 

.59
5** 

.53
5** 

.63
5** 

.54
2** 

.57
3** 

.52
3** 

.61
0** 

.52
3** 

.58
5** 

.61
6** 

.50
4** 

.52
9** 

.43
6** 

.61
0** 

.62
8** 

.64
7** 

.66
6** 

.57
3** 

.54
2** 

.57
3** 

.54
8** 

.56
0** 

X
2 

Pears
on 
Correl
ation 

.49
2** 

1 
.64
5** 

.51
7** 

.59
1** 

.44
9** 

.54
8** 

.64
7** 

.56
0** 

.67
8** 

.56
0** 

.62
8** 

.55
4** 

.51
1** 

.54
8** 

.54
8** 

.57
9** 

.56
0** 

.62
2** 

.59
1** 

.62
8** 

.59
7** 

.58
5** 

.62
2** 

X
3 

Pears
on 
Correl
ation 

.59
5** 

.64
5** 

1 
.67
5** 

.74
3** 

.52
2** 

.63
8** 

.64
5** 

.66
3** 

.58
3** 

.63
2** 

.62
6** 

.61
4** 

.59
5** 

.60
2** 

.62
0** 

.64
5** 

.58
9** 

.62
0** 

.66
9** 

.62
6** 

.61
4** 

.64
5** 

.62
6** 

X
4 

Pears
on 
Correl
ation 

.53
5** 

.51
7** 

.67
5** 

1 
.65
9** 

.56
0** 

.59
7** 

.56
6** 

.60
4** 

.53
5** 

.61
6** 

.60
4** 

.58
5** 

.56
6** 

.52
9** 

.54
8** 

.63
5** 

.56
0** 

.55
4** 

.51
7** 

.59
7** 

.64
1** 

.54
8** 

.62
2** 

X
5 

Pears
on 
Correl
ation 

.63
5** 

.59
1** 

.74
3** 

.65
9** 

1 
.61
6** 

.59
1** 

.70
9** 

.59
1** 

.61
0** 

.69
0** 

.69
0** 

.70
9** 

.64
7** 

.62
2** 

.67
2** 

.69
6** 

.61
0** 

.67
8** 

.64
1** 

.65
3** 

.67
8** 

.62
2** 

.67
8** 



 

 
 

X
6 

Pears
on 
Correl
ation 

.54
2** 

.44
9** 

.52
2** 

.56
0** 

.61
6** 

1 
.48
6** 

.60
4** 

.57
3** 

.57
9** 

.57
3** 

.58
5** 

.62
2** 

.57
9** 

.60
4** 

.60
4** 

.59
7** 

.57
9** 

.71
5** 

.59
7** 

.54
8** 

.64
1** 

.42
4** 

.54
2** 

X
7 

Pears
on 
Correl
ation 

.57
3** 

.54
8** 

.63
8** 

.59
7** 

.59
1** 

.48
6** 

1 
.53
5** 

.70
9** 

.61
6** 

.57
3** 

.56
0** 

.48
0** 

.51
7** 

.56
0** 

.55
4** 

.69
6** 

.51
1** 

.58
5** 

.62
2** 

.52
9** 

.57
9** 

.62
8** 

.59
1** 

X
8 

Pears
on 
Correl
ation 

.52
3** 

.64
7** 

.64
5** 

.56
6** 

.70
9** 

.60
4** 

.53
5** 

1 
.54
8** 

.56
0** 

.61
0** 

.64
7** 

.57
3** 

.47
3** 

.54
8** 

.58
5** 

.63
5** 

.57
3** 

.59
1** 

.54
8** 

.62
2** 

.58
5** 

.51
7** 

.48
0** 

X
9 

Pears
on 
Correl
ation 

.61
0** 

.56
0** 

.66
3** 

.60
4** 

.59
1** 

.57
3** 

.70
9** 

.54
8** 

1 
.60
4** 

.65
3** 

.64
1** 

.55
4** 

.64
1** 

.56
0** 

.60
4** 

.70
9** 

.59
1** 

.68
4** 

.65
3** 

.57
3** 

.57
3** 

.59
1** 

.61
6** 

X
1
0 

Pears
on 
Correl
ation 

.52
3** 

.67
8** 

.58
3** 

.53
5** 

.61
0** 

.57
9** 

.61
6** 

.56
0** 

.60
4** 

1 
.68
4** 

.70
9** 

.52
3** 

.54
2** 

.52
9** 

.56
0** 

.64
7** 

.52
3** 

.62
2** 

.64
7** 

.64
1** 

.62
2** 

.60
4** 

.59
1** 

X
1
1 

Pears
on 
Correl
ation 

.58
5** 

.56
0** 

.63
2** 

.61
6** 

.69
0** 

.57
3** 

.57
3** 

.61
0** 

.65
3** 

.68
4** 

1 
.70
3** 

.58
5** 

.57
9** 

.64
7** 

.61
0** 

.69
0** 

.52
9** 

.61
6** 

.60
4** 

.60
4** 

.64
1** 

.56
0** 

.58
5** 

X
1
2 

Pears
on 
Correl
ation 

.61
6** 

.62
8** 

.62
6** 

.60
4** 

.69
0** 

.58
5** 

.56
0** 

.64
7** 

.64
1** 

.70
9** 

.70
3** 

1 
.56
6** 

.64
7** 

.57
3** 

.62
2** 

.70
9** 

.65
3** 

.65
3** 

.69
0** 

.63
5** 

.59
7** 

.57
9** 

.64
7** 

X
1
3 

Pears
on 
Correl
ation 

.50
4** 

.55
4** 

.61
4** 

.58
5** 

.70
9** 

.62
2** 

.48
0** 

.57
3** 

.55
4** 

.52
3** 

.58
5** 

.56
6** 

1 
.54
2** 

.60
4** 

.56
6** 

.58
5** 

.56
6** 

.62
2** 

.53
5** 

.61
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Kepuasan Nasabah (Y) 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 

Y1 Pearson Correlation 1 .721** .625** .670** .770** .723** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

Y2 Pearson Correlation .721** 1 .599** .575** .704** .558** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

Y3 Pearson Correlation .625** .599** 1 .567** .553** .604** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

Y4 Pearson Correlation .670** .575** .567** 1 .619** .629** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

Y5 Pearson Correlation .770** .704** .553** .619** 1 .622** 

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

N 100 100 100 100 100 100 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

Y6 Pearson Correlation .723** .558** .604** .629** .622** 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 

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



 

Lampiran 5 Data SPSS 

Uji Reliabilitas 

Kualitas Pelayanan (X) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.978 30 

 

 

Kepuasan Nasabah (Y) 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.912 6 
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Lampiran 6 Data SPSS 

Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  
Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean 0.0000000 

Std. Deviation 1.02633163 

Most Extreme 
Differences 

Absolute 0.079 

Positive 0.079 

Negative -0.076 

Test Statistic 0.079 

Asymp. Sig. (2-tailed)c 0.129 

Monte Carlo Sig. (2-
tailed)d 

Sig. 0.131 

99% 
Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

0.123 

Upper 
Bound 

0.140 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting 
seed 1314643744. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

 



 

 
 

Lampiran 7 Data SPSS 

Uji Analisis Regresi Sederhana 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. 
Error of 

the 
Estimate 

Durbin-
Watson 

1 ,972a 0.945 0.944 1.03155 1.595 

a. Predictors: (Constant), Total_X 

b. Dependent Variable: Total_Y 

 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 1776.228 1 1776.228 1669.222 ,000b 

Residual 104.282 98 1.064     

Total 1880.510 99       

a. Dependent Variable: Total_Y 

b. Predictors: (Constant), Total_X 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 9.173 0.344   26.685 0.000     

Total_X 0.177 0.004 0.972 40.856 0.000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: Total_Y 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 8 Data SPSS 

Uji Parsial (t) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 9,173 ,344  26,685 ,000   

Kualitas 

pelayanan 

,177 ,004 ,972 40,856 ,000 1,000 1,000 

a. Dependent Variable: Total_Y 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 9 Data R Tabel 
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