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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuisioner 

KUSIONER PENELITIAN 

“Pengaruh Kualitas Layanan Dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Pengguna 

Bank Syariah Indonesia (BSI) di kecamatan Selat, Kabupaten Kapuas” 

Assalamua'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

Dengan Hormat, 

Perkenalkan saya Rinayanti, mahasiswi S1 Perbankan Syariah Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin. 

Pada saat ini saya sedang melakukan penelitian untuk menyelesaikan tugas 

akhir Skripsi yang berjudul Pengaruh Kualitas Layanan Dan Citra Merek 

Terhadap Kepuasan Pengguna Bank Syariah Indonesia (BSI) di kecamatan 

Selat, Kabupaten Kapuas. Untuk kelancaran penelitian ini, saya mohon 

kesedian Suadara(i) untuk meluangkan waktu sejenak (± 5 menit) mengisi 

kuisioner saya. 

Atas kesediaan dan partisipasi saudara(i), saya ucapkan Terima Kasih. 

Semoga waktu dan bantuan yang diberikan mendapat balasan yang baik dari 

Allah SWT. 

Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

Hormat saya, Rinayanti 
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Bagian 1 identitas responden 

1. Nama Lengkap /Nama panggilan: 

2. Jenis Kelamin: 

a. Laki laki 

b. Perempuan 

3. Usia: 

a. 18-23 tahun 

b. 24-29 tahun 

c. 30-35 tahun 

d. > 35 tahun 

4. Pekerjaan : 

c. Mahasiswa/ mahasiswi 

d. Ibu rumah tangga 

e. Pegawai negeri sipil (PNS) 

f. Pegawai swasta 

g. Pedagang 

h. Guru 

i. Wirausaha 

j. Yang lainnya 

Bagian 2 pertanyaan umum  

 Bagian ini berisi pertanyaan awal yang berkaitan dengan pengalaman 

Bapak/Ibu/Saudara(i) sebagai nasabah. Silakan memilih jawaban yang paling 
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sesuai dengan kondisi dan pengalaman Anda dalam menggunakan layanan 

Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kecamatan Selat, Kabupaten kapuas.   

5. Sudah berapa lama anda menjadi pengguna Bank Syariah Indonesia 

(BSI) di Kecamatan Selat, Kabupaten Kapuas: 

a. < 1 tahun 

b. 1-3 tahun 

c. >3 tahun 

6. Jenis layanan dan faktor apa saja yang pernah di alami atau sering 

Anda gunakan serta menjadi dasar penilaian Anda sebagai pengguna 

Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kecamatan Selat, Kabupaten 

Kapuas (boleh memilih lebih dari satu): 

a. mLayanan customer service 

b. Layanan teller 

c. Penanganan keluhan nasabah 

d. kemudahan dan kecepatan pelayanan 

e. Layanan mobile banking BSI 

f. Layanan ATM BSI 

g. Reputasi dan kepercayaaan terhadap BSI 

h. Popularitas BSI di Masyarakat 

i. Identitas sebagai bank berbasis syariah 

j. Rekomendasi dari orang lain 

k. Promosi/iklan BSI 
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7. Seberapa sering Anda menggunakan layanan Bank Syariah 

Indonesia (BSI) di kecamatan Selat, Kabupaten Kapuas. Baik 

melalui kantor cabang maupun layanan digital (mobile banking), 

dalam 1 bulan terakhir? : 

a. 1-5 Kali 

b. 6-10 Kali 

c. 11-30 Kali 

d. >30 Kali 

8. Sebagai pengguna Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kecamatan Selat 

Kabupaten Kapuas, saya merasa puas terhadap layanan yang 

diberikan: 

a. Ya  

b. Tidak 

Bagian 3 Pernyataan Kuisioner 

9. Bacalah pernyataan di bawah ini dengan cermat. Silakan pilih salah 

satu jawaban pada rentang skala yang tersedia sesuai dengan 

keadaan Bapak/Ibu/Saudara(i) sekalian.: 

Keterangan Skala: 

1: Sangat Tidak Setuju (STS) 

2: Tidak Setuju (TS) 

3: Setuju (S) 

4: Sangat Setuju (SS) 
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Variabel Indikator Pertanyaan 
Tanggapan  

1 2 3 4 

Kualitas 

layanan 

(X1) 

Keandalan 

(realiability) 

Kecepatan staf 

Bank Syariah 

Indonesia dalam 

melayani nasabah 

di Kecamatan Selat 

Kabupaten Kapuas 

        

Staf Bank Syariah 

Indonesia 

memberikan 

informasi yang 

berguna bagi 

nasabah di 

Kecamatan Selat 

Kabupaten Kapuas 

        

Daya tanggap 

(responsiveness) 

Staf Bank Syariah 

Indonesia cepat 

tanggap dalam 

mengatasi keluhan 

nasabah di 

Kecamatan Selat 

Kabupaten Kapuas 

        

Staf Bank Syariah 

Indonesia selalu 

siap membantu 

nasabah di 

Kecamatan Selat 

Kabupaten Kapuas 

        

Jaminan 

(assurance) 

Staf Bank Syariah 

Indonesia bersikap 

sopan saat 

melayani nasabah 

di Kecamatan Selat 

Kabupaten Kapuas 

        

Staf Bank Syariah 

Indonesia memiliki 

pengetahuan yang 

baik mengenai 

produk bank 
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Empati 

(empathy) 

Staf Bank Syariah 

Indonesia 

memberikan 

pelayanan tanpa 

membeda-bedakan 

nasabah 

        

Staf Bank Syariah 

Indonesia 

memberikan 

perhatian kepada 

setiap nasabah 

        

Bukti fisik 

(Tangibles) 

Bank Syariah 

Indonesia memiliki 

ruangan yang 

bersih dan nyaman 

        

Ketersediaan lahan 

parkir yang 

memadai 

        

Citra 

merek 

(X2) 

Personality 

BSI dikenal 

memberikan 

pelayanan terbaik 

dan memuaskan 

bagi nasabah 

        

BSI memiliki 

karakter sebagai 

bank yang 

profesional dan 

terpercaya 

        

Reputation 

BSI dikenal 

sebagai bank 

syariah terbesar di 

Indonesia 

        

BSI dikenal 

sebagai bank yang 

bebas dari sistem 

bunga (riba) 

        

Value 

Saya percaya BSI 

mengedepankan 

sikap amanah 

kepada nasabah 
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BSI menunjukkan 

loyalitas dalam 

melayani nasabah 

        

Corporate 

identity 

BSI mampu 

menjaga nilai-nilai 

perusahaan 

“AKHLAK” 

        

Identitas BSI 

mencerminkan 

nilai-nilai Islam 

dalam 

operasionalnya 

        

Kepuasan 

nasabah 

(Y) 

Kinerja 

Staf 

mengutamakan 

kebutuhan dan 

kepentingan 

nasabah 

        

Penampilan staf 

bank rapi dan 

profesional 

        

Ketersediaan 

brosur yang 

menarik dan 

memuat informasi 

yang lengkap 

        

Perasaan puas 

Pelayanan yang 

diberikan 

menciptakan 

suasana nyaman 

dan menyenangkan 

        

Bank memiliki 

perlengkapan yang 

modern (ATM) 

        

Teller melayani 

sesuai urutan tanpa 

membeda-bedakan 

nasabah 

        



103 

 

 

 

Kepuasan 

menyeluruh 

Saya bersedia 

merekomendasikan 

Bank Syariah 

Indonesia kepada 

masyarakat di 

Kecamatan Selat 

Kabupaten Kapuas 

        

  

  

Pelayanan yang 

diberikan sesuai 

dengan harapan 

saya 

        

  

Saya berniat untuk 

tetap 

menggunakan 

layanan Bank 

Syariah Indonesia 

di masa mendatang 
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Lampiran 2 Jawaban responden 

TABEL JAWABAN RESPONDEN 

Kepuasan nasabah (Y) 

No 

Responden  

kepuasan nasabah (Y) 

TOTAL Kinerja 
Perasaan 

puas 

Kepuasan 

menyeluruh 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 29 

4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 29 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

6 3 4 3 3 3 3 3 3 4 29 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

8 3 4 3 4 3 4 3 3 3 30 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

13 4 4 3 3 3 4 4 4 3 32 

14 3 4 4 4 4 4 3 4 4 34 

15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

16 3 3 4 3 4 4 3 3 3 30 

17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

21 4 4 4 4 4 4 3 4 4 35 

22 4 4 4 3 4 4 4 4 4 35 

23 3 4 4 3 3 3 3 3 4 30 

24 3 4 3 3 4 3 4 3 4 31 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

28 4 3 4 3 4 3 3 4 4 32 

29 3 3 3 3 2 3 3 3 4 27 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
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31 4 4 4 4 4 3 4 4 3 34 

32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

33 3 3 4 4 4 3 4 4 4 33 

34 4 3 3 4 4 3 4 3 3 31 

35 3 4 3 3 3 4 3 4 4 31 

36 4 3 3 4 4 3 4 3 4 32 

37 4 4 4 4 3 4 3 3 3 32 

38 4 4 4 4 4 3 4 4 4 35 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

42 4 4 4 3 4 4 3 3 4 33 

43 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

44 3 4 4 4 4 4 3 4 4 34 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

46 3 4 3 3 3 3 3 3 3 28 

47 4 2 3 4 4 4 2 1 4 28 

48 4 2 4 4 3 3 3 4 3 30 

49 4 3 4 4 3 4 3 3 3 31 

50 1 4 4 3 3 3 4 3 4 29 

51 3 3 4 4 4 4 2 4 4 32 

52 3 4 4 3 3 3 4 4 4 32 

53 3 4 4 3 3 3 4 2 2 28 

54 3 3 2 4 3 4 4 3 4 30 

55 1 4 3 2 3 4 4 3 4 28 

56 4 4 4 4 3 3 3 4 4 33 

57 3 4 4 3 3 4 3 4 3 31 

58 3 3 4 4 3 3 3 4 4 31 

59 3 4 4 4 3 3 4 4 4 33 

60 4 4 3 3 3 3 4 4 3 31 

61 4 4 2 2 4 4 3 4 4 31 

62 4 3 4 4 3 3 4 4 2 31 

63 3 4 3 4 4 3 2 4 4 31 

64 4 4 3 3 3 3 4 4 3 31 

65 4 2 4 3 3 3 4 3 3 29 

66 4 4 4 3 3 3 4 4 4 33 

67 3 4 4 2 4 3 4 3 3 30 

68 4 3 4 3 3 4 4 4 4 33 

69 3 4 2 3 3 1 3 4 3 26 
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70 3 4 4 3 4 4 3 3 4 32 

71 4 4 3 3 4 3 3 4 4 32 

72 3 4 4 4 4 3 3 3 4 32 

73 4 4 4 4 4 4 4 3 3 34 

74 4 4 4 3 4 4 4 4 4 35 

75 4 3 4 4 4 4 3 4 3 33 

76 4 4 3 4 4 3 4 4 3 33 

77 4 3 4 4 4 4 4 2 4 33 

78 3 4 4 4 4 3 4 4 4 34 

79 3 4 4 3 4 3 3 4 3 31 

80 3 4 3 3 4 4 4 4 4 33 

81 3 4 4 4 4 3 3 4 4 33 

82 3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 

83 4 3 3 4 4 3 4 3 4 32 

84 4 3 3 4 4 4 3 4 4 33 

85 3 4 4 3 4 4 4 4 4 34 

86 3 4 4 3 4 4 3 4 3 32 

87 4 3 4 4 4 3 4 4 4 34 

88 4 4 4 3 4 4 4 3 4 34 

89 3 4 3 3 4 4 3 4 4 32 

90 4 3 3 4 4 4 4 3 4 33 

91 4 4 3 3 4 3 4 3 4 32 

92 4 4 3 3 4 4 4 4 3 33 

93 4 3 4 4 4 3 3 4 4 33 

94 4 3 3 4 4 4 4 3 4 33 

95 4 3 4 4 4 3 4 4 3 33 

96 3 4 4 4 4 3 4 4 4 34 
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Kualitas Layanan (X1) 

No 

Respon

den  

Kualitas layanana (X1) 

TOT

AL 

Keandalan 

(realiability) 

Daya tanggap 

(responsiveness) 

Jaminan 

(assurance) 

Empati 

(empathy) 

Bukti fisik 

(Tangibles) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 30 

4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 32 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

6 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 34 

7 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 38 

8 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 31 

9 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 31 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

13 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 29 

14 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 34 

15 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 30 

16 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 33 

17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

21 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 37 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 31 

24 4 4 3 3 4 3 4 4 4 2 35 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

29 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 30 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 

31 4 3 3 3 3 3 2 3 3 2 29 
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32 3 2 3 4 3 4 4 2 3 3 31 

33 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 

34 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 34 

35 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 34 

36 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 34 

37 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 32 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 

40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

41 3 4 3 3 3 1 3 3 3 3 29 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

43 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

46 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 33 

47 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 35 

48 3 4 4 3 4 4 2 4 3 4 35 

49 3 4 3 4 4 2 4 3 3 4 34 

50 3 4 4 3 3 4 2 4 4 4 35 

51 4 3 3 4 4 2 4 4 4 4 36 

52 3 4 4 3 4 3 4 1 4 3 33 

53 3 4 4 4 3 3 4 4 2 4 35 

54 3 4 4 4 2 4 3 2 4 4 34 

55 3 4 4 4 2 4 3 3 4 4 35 

56 3 4 4 4 2 4 3 3 4 3 34 

57 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 35 

58 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 33 

59 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 36 

60 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 34 

61 4 1 3 4 4 2 4 3 4 4 33 

62 3 4 1 2 4 3 3 4 2 4 30 

63 4 3 3 2 4 3 1 2 4 4 30 

64 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 34 

65 3 3 4 3 2 4 1 4 3 3 30 

66 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 36 

67 4 3 3 4 2 3 3 4 3 4 33 

68 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 36 
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69 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 35 

70 4 2 3 4 4 4 4 3 4 3 35 

71 4 3 4 4 4 3 4 2 4 3 35 

72 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 34 

73 4 2 3 4 3 4 4 4 3 4 35 

74 4 2 3 3 4 3 4 4 4 4 35 

75 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 36 

76 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 37 

77 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 37 

78 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 36 

79 4 2 3 4 3 4 4 4 3 4 35 

80 4 2 4 4 4 3 4 4 4 3 36 

81 4 2 4 3 4 3 4 3 4 3 34 

82 4 3 3 4 4 3 4 4 4 2 35 

83 4 3 2 4 4 3 4 2 4 3 33 

84 4 2 4 2 4 2 3 4 4 4 33 

85 4 2 4 3 4 3 4 3 4 2 33 

86 4 2 3 4 4 3 4 4 3 4 35 

87 4 2 3 4 4 3 4 4 4 4 36 

88 4 3 4 3 4 3 4 4 4 2 35 

89 4 2 4 4 4 3 4 4 4 3 36 

90 4 2 4 4 4 3 4 3 4 4 36 

91 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 36 

92 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 36 

93 4 2 4 3 2 4 3 4 4 3 33 

94 4 2 3 4 4 3 4 2 4 3 33 

95 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 35 

96 4 2 4 4 4 4 4 3 4 3 36 
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Citra Merek (X2) 

No 

Responden 

Citra Merek (X2) 

TOTA

L 

Personalit

y 

Reputatio

n 
Value 

Corporate 

identity 

X2.

1 

X2.

2 

X2.

3 

X2.

4 

X2.

5 

X2.

6 
X2.7 X2.8 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

3 3 3 4 4 3 3 3 3 26 

4 4 3 4 3 3 3 3 3 26 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

6 3 3 4 4 3 4 3 3 27 

7 4 4 4 3 4 4 3 4 30 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

11 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

13 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

14 3 3 4 3 3 4 3 4 27 

15 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

16 3 4 4 4 3 3 3 4 28 

17 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

18 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

19 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

21 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

22 4 3 3 4 3 4 3 4 28 

23 3 3 3 3 3 3 4 4 26 

24 3 3 3 3 4 4 4 3 27 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

26 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

27 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

29 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
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31 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

32 3 3 3 4 4 2 3 3 25 

33 3 4 3 4 3 4 3 4 28 

34 3 4 3 4 3 3 4 3 27 

35 4 3 4 4 3 4 4 3 29 

36 3 4 3 3 4 3 4 3 27 

37 3 4 4 3 4 4 4 4 30 

38 3 4 3 3 4 4 4 4 29 

39 4 4 4 3 4 4 4 4 31 

40 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

41 3 3 3 2 3 3 3 3 23 

42 4 3 3 4 4 4 4 4 30 

43 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

44 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

46 4 4 3 3 3 3 4 3 27 

47 3 4 3 3 4 4 4 3 28 

48 3 4 4 3 3 4 3 4 28 

49 3 4 4 4 4 1 2 4 26 

50 3 4 3 4 3 3 4 4 28 

51 3 4 3 4 4 3 3 4 28 

52 3 4 4 3 3 4 4 4 29 

53 3 3 4 4 4 3 4 4 29 

54 3 3 4 4 3 4 4 3 28 

55 3 4 4 3 4 4 3 3 28 

56 3 4 4 4 4 3 3 4 29 

57 3 4 3 4 3 4 3 4 28 

58 3 4 3 3 4 3 3 4 27 

59 4 4 3 4 4 3 4 4 30 

60 4 4 3 3 4 4 3 3 28 

61 3 3 4 3 4 3 4 2 26 

62 4 3 3 4 2 4 3 4 27 

63 4 3 4 3 3 3 4 3 27 

64 4 4 3 3 4 4 3 3 28 

65 4 3 4 3 4 3 4 4 29 

66 3 3 4 4 4 3 3 4 28 

67 2 4 3 3 4 3 4 4 27 
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68 3 3 4 4 4 3 3 4 28 

69 2 3 4 3 4 3 4 2 25 

70 4 2 3 4 4 4 2 4 27 

71 4 3 4 4 3 4 4 3 29 

72 4 4 4 3 4 3 4 4 30 

73 4 3 4 3 3 4 3 4 28 

74 4 4 3 4 4 4 3 4 30 

75 3 4 3 4 4 3 4 4 29 

76 3 4 3 4 4 4 4 3 29 

77 4 4 3 3 4 3 4 4 29 

78 4 3 4 3 3 4 3 4 28 

79 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

80 4 4 4 4 4 3 4 3 30 

81 4 3 4 4 4 4 3 4 30 

82 4 3 4 4 3 4 3 4 29 

83 4 3 4 3 4 4 4 3 29 

84 3 4 2 4 3 4 4 3 27 

85 4 3 4 3 4 4 3 4 29 

86 4 4 3 3 4 4 3 4 29 

87 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

88 4 3 3 4 3 4 3 4 28 

89 4 4 4 4 3 4 3 3 29 

90 4 4 4 4 3 4 4 3 30 

91 3 4 3 4 4 4 4 3 29 

92 4 4 3 3 3 4 4 3 28 

93 4 3 4 3 4 4 3 4 29 

94 4 3 4 3 4 3 3 3 27 

95 4 3 4 3 4 4 3 4 29 

96 4 3 3 4 2 4 4 4 28 
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Lampiran 3 Hasil Uji penelitian 

HASIL UJI DATA PENELITIAN 

1. Hasil Uji Validitas  

UJI VALIDITAS KEPUASAN NASABAH (Y) 

Correlations 

  Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 
TOTA

L 

Y1 Pearson 
Correlatio
n 

1 -
0.082 

0.18
4 

.414** .388*

* 
.224* .249* .214* 0.06

1 
.536** 

Sig. (2-
tailed) 

  0.426 0.07
2 

0.000 0.00
0 

0.02
8 

0.01
4 

0.03
6 

0.55
3 

0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

Y2 Pearson 
Correlatio
n 

-
0.082 

1 0.20
1 

-
0.090 

.265*

* 
0.18

4 
.292*

* 
.394*

* 
.253* .475** 

Sig. (2-
tailed) 

0.426   0.05
0 

0.382 0.00
9 

0.07
2 

0.00
4 

0.00
0 

0.01
3 

0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

Y3 Pearson 
Correlatio
n 

0.184 0.201 1 .371** .341*

* 
.271*

* 
.218* .298*

* 
0.19

1 
.606** 

Sig. (2-
tailed) 

0.072 0.050   0.000 0.00
1 

0.00
7 

0.03
3 

0.00
3 

0.06
3 

0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

Y4 Pearson 
Correlatio
n 

.414** -
0.090 

.371*

* 
1 .390*

* 
0.17

7 
0.10

4 
.203* .242* .555** 

Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.382 0.00
0 

  0.00
0 

0.08
4 

0.31
1 

0.04
7 

0.01
7 

0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

Y5 Pearson 
Correlatio
n 

.388** .265** .341*

* 
.390** 1 .395*

* 
.222* .271*

* 
.442*

* 
.724** 

Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.009 0.00
1 

0.000   0.00
0 

0.03
0 

0.00
8 

0.00
0 

0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

Y6 Pearson 
Correlatio
n 

.224* 0.184 .271*

* 
0.177 .395*

* 
1 0.10

2 
0.07

6 
.318*

* 
.536** 

Sig. (2-
tailed) 

0.028 0.072 0.00
7 

0.084 0.00
0 

  0.32
5 

0.46
0 

0.00
2 

0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 
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Y7 Pearson 
Correlatio
n 

.249* .292** .218* 0.104 .222* 0.10
2 

1 0.18
7 

0.11
4 

.493** 

Sig. (2-
tailed) 

0.014 0.004 0.03
3 

0.311 0.03
0 

0.32
5 

  0.06
8 

0.27
1 

0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

Y8 Pearson 
Correlatio
n 

.214* .394** .298*

* 
.203* .271*

* 
0.07

6 
0.18

7 
1 .262*

* 
.584** 

Sig. (2-
tailed) 

0.036 0.000 0.00
3 

0.047 0.00
8 

0.46
0 

0.06
8 

  0.01
0 

0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

Y9 Pearson 
Correlatio
n 

0.061 .253* 0.19
1 

.242* .442*

* 
.318*

* 
0.11

4 
.262*

* 
1 .559** 

Sig. (2-
tailed) 

0.553 0.013 0.06
3 

0.017 0.00
0 

0.00
2 

0.27
1 

0.01
0 

  0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

TOTA
L 

Pearson 
Correlatio
n 

.536** .475** .606*

* 
.555** .724*

* 
.536*

* 
.493*

* 
.584*

* 
.559*

* 
1 

Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000 0.00
0 

0.000 0.00
0 

0.00
0 

0.00
0 

0.00
0 

0.00
0 

  

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

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

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 



115 

 

 

 

 

UJI VALIDITAS KUALITAS LAYANAN (X1) 

Correlations 

  X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 
TOT
AL 

X1 Pearson 
Correlati
on 

1 -.20
7* 

.266
** 

.283
** 

.525*

* 
0.13

9 
.458*

* 
.243* .442*

* 
0.13

7 
.608** 

Sig. (2-
tailed) 

  0.04
3 

0.00
9 

0.00
5 

0.00
0 

0.17
6 

0.00
0 

0.01
7 

0.00
0 

0.18
4 

0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X2 Pearson 
Correlati
on 

-.20
7* 

1 0.14
0 

0.08
5 

-
0.02

0 

.244* -
0.14

3 

0.12
8 

0.00
7 

0.15
1 

.311** 

Sig. (2-
tailed) 

0.04
3 

  0.17
4 

0.41
2 

0.84
6 

0.01
6 

0.16
3 

0.21
5 

0.94
4 

0.14
1 

0.002 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X3 Pearson 
Correlati
on 

.266
** 

0.14
0 

1 .291
** 

0.10
2 

.362*

* 
0.17

5 
.209* .428*

* 
0.07

6 
.582** 

Sig. (2-
tailed) 

0.00
9 

0.17
4 

  0.00
4 

0.32
2 

0.00
0 

0.08
9 

0.04
1 

0.00
0 

0.46
3 

0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X4 Pearson 
Correlati
on 

.283
** 

0.08
5 

.291
** 

1 0.06
8 

.313*

* 
.500*

* 
0.17

1 
.213* .278*

* 
.626** 

Sig. (2-
tailed) 

0.00
5 

0.41
2 

0.00
4 

  0.50
8 

0.00
2 

0.00
0 

0.09
6 

0.03
7 

0.00
6 

0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X5 Pearson 
Correlati
on 

.525
** 

-
0.02

0 

0.10
2 

0.06
8 

1 -
0.10

5 

.463*

* 
0.16

7 
.381*

* 
0.09

9 
.513** 

Sig. (2-
tailed) 

0.00
0 

0.84
6 

0.32
2 

0.50
8 

  0.30
8 

0.00
0 

0.10
4 

0.00
0 

0.33
8 

0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X6 Pearson 
Correlati
on 

0.13
9 

.244* .362
** 

.313
** 

-
0.10

5 

1 0.04
7 

0.14
0 

0.18
1 

0.17
3 

.488** 

Sig. (2-
tailed) 

0.17
6 

0.01
6 

0.00
0 

0.00
2 

0.30
8 

  0.64
7 

0.17
5 

0.07
7 

0.09
1 

0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X7 Pearson 
Correlati
on 

.458
** 

-
0.14

3 

0.17
5 

.500
** 

.463*

* 
0.04

7 
1 0.14

9 
.239* 0.02

9 
.568** 

Sig. (2-
tailed) 

0.00
0 

0.16
3 

0.08
9 

0.00
0 

0.00
0 

0.64
7 

  0.14
8 

0.01
9 

0.77
9 

0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 
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X8 Pearson 
Correlati
on 

.243
* 

0.12
8 

.209
* 

0.17
1 

0.16
7 

0.14
0 

0.14
9 

1 -
0.02

6 

.285*

* 
.494** 

Sig. (2-
tailed) 

0.01
7 

0.21
5 

0.04
1 

0.09
6 

0.10
4 

0.17
5 

0.14
8 

  0.80
1 

0.00
5 

0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X9 Pearson 
Correlati
on 

.442
** 

0.00
7 

.428
** 

.213
* 

.381*

* 
0.18

1 
.239* -

0.02
6 

1 -
0.02

6 

.523** 

Sig. (2-
tailed) 

0.00
0 

0.94
4 

0.00
0 

0.03
7 

0.00
0 

0.07
7 

0.01
9 

0.80
1 

  0.80
2 

0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X10 Pearson 
Correlati
on 

0.13
7 

0.15
1 

0.07
6 

.278
** 

0.09
9 

0.17
3 

0.02
9 

.285*

* 
-

0.02
6 

1 .429** 

Sig. (2-
tailed) 

0.18
4 

0.14
1 

0.46
3 

0.00
6 

0.33
8 

0.09
1 

0.77
9 

0.00
5 

0.80
2 

  0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

TOT
AL 

Pearson 
Correlati
on 

.608
** 

.311*

* 
.582

** 
.626

** 
.513*

* 
.488*

* 
.568*

* 
.494*

* 
.523*

* 
.429*

* 
1 

Sig. (2-
tailed) 

0.00
0 

0.00
2 

0.00
0 

0.00
0 

0.00
0 

0.00
0 

0.00
0 

0.00
0 

0.00
0 

0.00
0 

  

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

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

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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UJI VALIDITAS CITRA MEREK (X2) 

Correlations 

  X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 TOTAL 

X2.1 Pearson 
Correlation 

1 -0.018 .275** 0.156 0.091 .424** 0.071 .294** .522** 

Sig. (2-tailed)   0.864 0.007 0.130 0.380 0.000 0.493 0.004 0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X2.2 Pearson 
Correlation 

-0.018 1 0.015 .205* .354** 0.157 .382** .263** .528** 

Sig. (2-tailed) 0.864   0.882 0.045 0.000 0.127 0.000 0.010 0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X2.3 Pearson 
Correlation 

.275** 0.015 1 0.190 .297** .208* 0.145 .242* .533** 

Sig. (2-tailed) 0.007 0.882   0.064 0.003 0.042 0.160 0.018 0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X2.4 Pearson 
Correlation 

0.156 .205* 0.190 1 0.112 .209* 0.178 .355** .538** 

Sig. (2-tailed) 0.130 0.045 0.064   0.279 0.041 0.083 0.000 0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X2.5 Pearson 
Correlation 

0.091 .354** .297** 0.112 1 0.067 .252* .268** .550** 

Sig. (2-tailed) 0.380 0.000 0.003 0.279   0.518 0.013 0.008 0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X2.6 Pearson 
Correlation 

.424** 0.157 .208* .209* 0.067 1 .269** .284** .606** 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.127 0.042 0.041 0.518   0.008 0.005 0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X2.7 Pearson 
Correlation 

0.071 .382** 0.145 0.178 .252* .269** 1 0.020 .524** 

Sig. (2-tailed) 0.493 0.000 0.160 0.083 0.013 0.008   0.845 0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X2.8 Pearson 
Correlation 

.294** .263** .242* .355** .268** .284** 0.020 1 .617** 
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Sig. (2-tailed) 0.004 0.010 0.018 0.000 0.008 0.005 0.845   0.000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

TOTAL Pearson 
Correlation 

.522** .528** .533** .538** .550** .606** .524** .617** 1 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000   

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

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

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

 

2. Hasil uji Reliabilitas  

kepuasan nasabah (Y)  Kualitas layanan (X1) 

Reliability 
Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

0.728 9 

 

Citra merek (X2) 

Reliability 
Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

0.675 8 

 

 

 

 

Reliability 
Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

0.679 10 
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3. Hasil uji asumsi klasik  

a. Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  
Unstandardized 

Residual 

N 96 

Normal 
Parametersa,b 

Mean 0.0000000 

Std. Deviation 1.59362240 

Most 
Extreme 
Differences 

Absolute 0.131 

Positive 0.065 

Negative -0.131 

Test Statistic 0.131 

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

Monte Carlo 
Sig. (2-
tailed) 

Sig. .065d 

99% 
Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

0.058 

Upper 
Bound 

0.071 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 
2000000. 
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Descriptive Statistics 

  

N 
Minimu

m 
Maximu

m Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statist
ic 

Statisti
c Statistic Statistic Statistic 

Statist
ic 

Std. 
Erro

r 
Statist

ic 

Std. 
Erro

r 

Unstandardi
zed Residual 

96 -
4.4110

3 

4.6573
5 

0.00000
00 

1.593622
40 

-0.239 0.24
6 

0.852 0.48
8 

Valid N 
(listwise) 

96                 
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b. Uji multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 KUALITAS 
LAYANAN 

0.395 2.532 

CITRA 
MEREK 

0.395 2.532 

a. Dependent Variable: KEPUASAN 
NASABAH 

 

c. Uji heteroskedastisitas 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 0.910 1.318   0.691 0.492 

KUALITAS 
LAYANAN 

0.026 0.056 0.076 0.463 0.645 

CITRA 
MEREK 

-0.022 0.073 -0.049 -0.298 0.767 

a. Dependent Variable: ABS_RES 
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4. Uji regresi linear berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 2.963 1.997   1.484 0.141 

KUALITAS 
LAYANAN 

0.257 0.085 0.281 3.033 0.003 

CITRA 
MEREK 

0.706 0.110 0.591 6.389 0.000 

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 

 

5. Hasil uji hipotesis 

Uji T (Parsial) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 2.963 1.997   1.484 0.141 

KUALITAS 
LAYANAN 

0.257 0.085 0.281 3.033 0.003 

CITRA 
MEREK 

0.706 0.110 0.591 6.389 0.000 

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 

 

Uji F (Simultan) 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 526.568 2 263.284 101.488 .000b 

Residual 241.265 93 2.594     

Total 767.833 95       

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 

b. Predictors: (Constant), CITRA MEREK, KUALITAS LAYANAN 
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6. Hasil uji koefisiensi determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R 
R 

Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. 
Error of 

the 
Estimate 

1 .828a 0.686 0.679 1.611 

a. Predictors: (Constant), CITRA MEREK, KUALITAS 
LAYANAN 
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Lampiran 4 Foto kegiatan pengumpulan data 

FOTO KEGIATAN PENGUMPULAN DATA 
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Lampiran 5 Surat Penetapan Judul dan Pembimbing Skripsi (SPJ) 

KELENGKAPAN ADMINISTRASI LAINNYA 
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Lampiran 6 Lembar permohonan perubahan judul 
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Lampiran 7 Lembar persetujuan perubahan judul 

 



129 

 

 

 

 

Lampiran 8 Surat Penetapan Waktu Ujian Proposal 
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Lampiran 9 Surat Keterangan telah Melaksanakan Seminar Proposal 
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Lampiran 10 Surat Permohonan Izin Riset 

 



132 

 

 

 

Lampiran 11 Surat Persetujuan Izin Riset 
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Lampiran 12 Surat Keterangan telah Melakukan Riset 
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Lampiran 13 Catatan Konsultasi Bimbingan Skripsi 
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