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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

      Dari hasil analisis yang sudah terbuktikan jadi kesimpulan dari penelitian 

ini ialah: 

1. Variabel Tangiable memperlihatkan kalau terdapat dampak terhadap rasa 

puas nasabah. Fasilitas fisik seperti kelengkapan kantor yang menarik dan 

juga fasilitas ATM yang mampu mempengaruhi rasa puas nasabah. 

2.  Variabel Reliability ini juga menunjukkan berdampak terhadap kepuasan 

nasabah. Layanan kehandalan yang dimiliki oleh karyawan Bank Syariah 

Indonesia (BSI) banyak disukai oleh nasabah karena dalam melayani 

nasabah tanpa kesalahan dan melayaninya tepat pada waktunya. 

3. Variabel Responsiveness ini juga menunjukkan pengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. Layanan tanggapan seperti ramah dan komunikatif 

dalam melayani nasabah, serta menangani keluhan masalah nasabah 

dengan cepat  sehingga mampu mempengaruhi rasa puas nasabah. 

4. Variabel Assurance ini terdapat pengaruh pada rasa puas nasabah. dalam 

unsure layanan jaminan ini menunjukkan bahwa kemampuan perusahaan 

dalam menangani produk yang ditawarkan kepada nasabah ataupun calon 

nasabah dengan bagus sehingga mampu mempengaruhi kepuasan 

nasabah. 
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5. Variabel Emphaty ini juga menunjukkan pengaruh pada rasa puas 

nasabah, pada layanan pengertian ini, Bank Syariah Indonesia (BSI) 

sangat memahami permasalahan maupun kebutuhan nasabah sehingga 

mampu mempengaruhi rasa puas nasabah. 

6. Hasil dari Uji Simultan dengan Uji F, variabel tangiable, reliability, 

responsiveness, assurance dan emphaty secara bersamaan atau secara 

simultan berpegaruh kepada rasa puas nasabah. 

5.2. Saran  

Dari hasil analisis yang sudah dibuktikan jadi saran dari penelitian ini 

ialah: 

1. Secara simultan ke-5 variabel kualitas pelayanan mempunyai dampak 

terhadap nasabah mahasiswa yang menabung di Bank Syariah 

Indonesia (BSI), berkaitan dengan hal tersebut  Bank Syariah 

Indonesia (BSI) dapat terus meningkatkan profesionalisme dan 

pengetahuan pegawai, meningkatkan fasilitas penunjang  Bank Syariah 

Indonesia (BSI). Hal ini dibutuhkan untuk mampu meningkatkan 

pelayanan yang ada di Indonesia khususnya di perbankan syariah 

daerah Mataram.   

2.  Selanjutnya, peneliti diharapkan bisa meneliti faktor-faktor lain yang 

ikut serta berpengaruh pada rasa puas yang belum diteliti pada 

penelitian ini, seperti variabel lain yang bisa mempengaruhi kepuasan 

harga, pelayanan berkualitas, faktor emosional, lokasi dan yang lainnya 
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yang belum diteliti di Bank Syariah Indonesia  sehingga mampu 

menjadi masukan yang berguna bagi peneliti selanjutnya. 
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 

Lampiran 1: Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

Kepada Yth.  

Nasabah Mahasiswa UMMAT di Bank Syariah Indonesi (BSI) 

 

Dengan Hormat, 

Saya mahasiswa Fakultas ilmu sosial dan Ilmu Politik Universitas 

Muhammadiyah Mataram mengharapkan kesediaan saudara untuk mengisi 

kuesioner ini. Kuesioner ini adalah alat pengambilan data dalam penyusunan 

skripsi saya yang berjudul: “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Nasabah Mahasiswa Universitas Muhamadiyah Mataram Menabung di Bank 

Syariah Indonesia (BSI)”. 

Informasi yang sedianya anda berikan sangat membantu kelancaran penelitian 

ini, atas perhatian dan kesediaan saudara untuk mengisi kuesioner ini, saya 

ucapkan terima kasih.  

 

Peneliti, 

 

Fitriyani  
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PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER PENELITIAN 

 

Pada angket ini terdapat pertanyaan yang berkaitan dengan pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap nasabah mahasiswa Universitas Muhammadiyah Mataram 

menabung di Bank Syariah Indonesia (BSI). 

Berilah tanda () pada kolom yang sudah disediakan, sesuai dengan jawaban 

anda. Ada empat jawaban pertanyaan yang tersedia, yaitu: 

SS : Sangat Setuju 

S : Setuju 

TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

 

Identitas Responden  

Nama :  

Usia : 

Jenis kelamin:   
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a. Tangiable(Layanan Bukti Fisik) 

No  Pernyataan    SS    S   TS  STS 

 1 Karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI) 

berpenampilan menarik 

    

 2 Karyawa n Bank Syariah Indonesia (BSI) 

pada bagian Costumer Service (CS) memiliki 

kelengkapan kantor modern (unit komputer, 

telepon, mesin hitung, terminal on line, alat 

deteksi uang, valas, dll) 

    

 3 Ruangan Bank Syariah Indonesia (BSI) 

memiliki fasilitas fisik yang menarik bagi 

nasabah (kursi, meja tamu, TV, information, 

monitoring, dll) 

    

 4 Bank Syariah Indonesia (BSI) memiliki 

jumlah fasilitas ATM yang memuaskan bagi 

nasabah 

    

 

b. Reliability (Layanan Kehandalan)  

No  Pernyataan    SS    S   TS  STS 

 1 Karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI) 

memberikan pengarahan atas keunggulan 

yang ditawarkan oleh Bank Syariah Indonesia 

(BSI) 

    

 2 Karyawan Bankk Syariah Indonesia (BSI) 

melayani tepat waktu 

    

 3 Kinerja karyawan Bank Syariah Indonesia 

(BSI) dalam melayani nasabah tanpa 

kesalahan 

    

 4 Karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI) 

dalam melayani tidak membedakan nasabah 

yang dating 
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c. Responsiveness (Layanan Tanggapan) 

No  Pernyataan    SS    S   TS  STS 

 1 Karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI) 

ramah dan komunikatif dalam melayani 

nasabah. 

    

 2 Karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI) 

memberikan suguhan berupa permen  

    

 3 Karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI) 

menangani masalah yang disampaikan 

nasabah dengan cepat 

    

 4 Karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI) 

senantiasa mempersiapkan administrasi 

maupun dana yang diperlukan nasabah  

    

 

d. Assurance (Layanan jaminan) 

No Pernyataan   SS    S    TS   STS 

 1 Karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI) 

memiliki pengetahuan yang baik tentang 

produk-produk yang ditawarkan oleh Bank 

Syariah Indonesia (BSI) 

    

 2 Karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI) 

selalu membina hubungan yang baik dengan 

nasabah  

    

 3 Karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI) 

menangani produk yang ditawarkan kepada 

nasabah maupun kepada calon nasabah 

dengan baik 

    

 

e. Emphaty (Layanan Perhatian) 

No  Pernyataan    SS    S   TS  STS 

 1 Saya merasa diperlakukan dengan baik pada 

saat transaksi di bank oleh karyawan Bank 

Syariah Indonesia (BSI) 
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 2 Para karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI) 

memberikan penjelasan tentang keunggulan 

produk yang dipasarkan  

    

 3 Bank Syariah Indonesia (BSI) memahami 

keinginan saya 

    

 4 Perhatian karyawan Bank Syariah Indonesia 

(BSI) terhadap nasabah yang complain, sangat 

baik 

    

 

f. Kepuasan Nasabah 

No  Pernyataan    SS    S   TS  STS 

 1 Anda puas telah mendapatkan keramahan 

parakaryawan  Bank Syariah Indonesia (BSI) 

dalam melayani sesuai dengan harapan anda. 

    

 2 Anda puas telah mendapatkan kecepatan 

parakaryawan Bank Syariah Indonesia (BSI) 

dalam melayani sesuai dengan harapan anda. 

    

 3 Anda puas dan nyaman dengan kebersihan 

Bank Syariah Indonesia (BSI) 

    

 4 Anda puas telah mendapatkan tekhnologi 

pendukung untuk mempermudah transaksi di 

Bank Syariah Indonesia (BSI). 
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Kualitas Pelayanan (X) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2 

4 4 3 2 13 4 4 4 4 16 

4 4 3 2 13 4 4 4 4 15 

3 3 3 2 11 3 3 4 4 15 

4 3 3 3 13 3 3 4 4 15 

3 4 4 3 14 2 2 4 4 14 

4 4 3 2 13 4 4 4 4 16 

4 3 3 2 12 3 3 3 3 13 

3 3 3 3 12 3 3 4 4 15 

4 4 4 2 14 4 4 4 4 15 

4 3 3 2 12 4 4 4 4 15 

3 4 3 2 12 4 4 2 4 13 

4 4 3 2 13 4 4 4 3 14 

4 4 3 2 13 4 4 3 4 15 

3 4 3 2 12 4 4 4 4 15 

3 4 3 2 12 4 4 4 4 16 

3 4 3 2 12 3 3 4 4 15 

4 4 3 2 13 3 3 2 4 13 

4 3 3 2 12 4 4 4 4 16 

4 3 3 2 12 4 4 3 4 14 

3 3 3 3 12 4 4 4 3 15 

4 3 3 3 13 4 4 4 4 16 

4 3 4 3 14 3 3 4 3 14 

3 3 4 3 13 4 4 2 3 13 

3 4 4 3 14 4 4 4 3 15 

3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 

3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 

3 4 4 3 14 4 4 4 3 15 

3 4 4 3 14 4 4 4 3 15 

3 3 3 2 11 3 3 4 4 15 

3 3 3 2 11 4 4 2 4 14 

3 3 3 2 11 4 4 2 4 14 

3 3 3 2 11 4 4 2 4 13 

4 3 3 2 12 4 4 3 4 15 

3 3 3 3 12 4 4 3 4 15 

4 3 3 2 12 4 4 3 3 14 

4 4 4 3 15 4 4 2 3 13 

4 3 3 2 12 4 4 4 3 15 

4 3 3 2 12 4 4 4 4 15 
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4 3 4 3 14 4 4 4 4 14 

3 3 3 3 12 4 4 3 4 14 

3 4 4 3 14 4 4 3 3 13 

3 4 3 3 13 3 3 4 3 13 

3 4 4 3 14 4 4 3 4 14 

3 4 3 2 12 2 2 4 3 13 

3 4 4 2 13 3 3 3 4 14 

3 4 3 3 13 2 2 3 3 12 

3 4 4 3 14 4 4 2 3 11 

3 4 3 2 12 3 3 3 3 10 

3 3 3 3 12 2 2 3 1 10 

4 4 3 2 13 3 3 2 2 10 

4 4 4 2 14 4 4 3 3 13 

4 3 3 2 12 4 4 2 3 12 

4 3 4 2 13 3 3 2 2 10 

4 3 4 3 14 4 4 4 3 15 

3 3 3 3 12 4 4 4 4 15 

4 3 3 3 13 4 4 4 3 15 

4 3 3 2 12 3 3 2 4 13 

4 3 4 2 13 4 4 3 1 12 

4 3 3 3 13 3 3 4 4 13 

4 3 3 2 12 3 3 4 3 14 

4 4 3 3 14 4 4 4 4 14 

4 3 4 3 14 3 3 4 4 15 

3 3 3 3 12 3 3 3 3 13 

3 3 3 3 12 3 3 3 4 12 

3 3 4 3 13 3 3 3 4 14 

3 3 3 2 11 3 3 3 4 14 

3 3 3 2 11 4 4 3 4 13 

3 3 4 2 12 4 4 4 4 16 

3 4 3 2 12 4 4 3 3 12 

3 3 4 3 13 4 4 3 4 13 

3 3 4 3 13 3 3 2 4 13 

3 3 3 3 12 3 3 3 4 14 

3 3 3 2 11 3 3 4 4 13 

4 3 4 2 13 3 3 4 4 15 

4 3 3 2 12 3 3 4 4 15 

4 3 3 3 13 4 4 4 4 14 

4 3 4 2 13 3 3 4 4 14 

4 4 3 3 14 3 3 4 4 15 

4 4 3 3 14 3 3 4 4 13 
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4 4 3 3 14 4 4 4 4 14 

4 4 3 3 14 4 4 4 4 15 

4 4 4 2 14 4 4 4 4 15 

4 4 3 2 13 4 4 4 4 15 

4 4 3 3 14 4 4 3 3 12 

4 4 3 2 13 4 4 4 4 15 

4 4 4 3 15 4 4 4 3 15 

4 4 3 3 14 4 4 4 3 15 

4 3 3 3 13 4 4 2 3 13 

4 3 4 2 13 4 4 4 3 15 

5 3 4 3 15 3 3 4 4 15 

4 5 4 3 16 3 3 4 4 16 

 

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3 X4.1 X4.2 X4.3 X4 

3 3 3 3 12 3 4 4 11 

3 4 4 4 15 3 4 4 11 

4 4 4 4 16 3 4 4 11 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 

4 3 4 3 14 3 4 3 10 

4 4 3 4 15 3 3 4 10 

3 3 3 4 13 3 4 3 10 

3 3 3 4 13 4 4 4 12 

3 3 3 4 13 3 3 3 9 

3 3 3 3 12 3 4 4 11 

3 3 3 4 13 4 4 4 12 

3 4 4 3 14 3 4 4 11 

3 4 4 3 14 3 3 4 10 

3 3 4 3 13 4 4 4 12 

3 3 4 3 13 3 3 3 9 

3 3 4 3 13 4 4 4 12 

3 3 3 3 12 3 4 4 11 

4 3 3 3 13 3 3 3 9 

3 3 3 3 12 4 4 4 12 

4 3 3 3 13 4 4 3 11 

4 4 3 3 14 4 3 4 11 

4 3 3 3 13 4 4 4 12 

4 3 3 3 13 3 4 4 11 

3 3 3 3 12 3 4 3 10 

4 3 3 3 13 4 4 4 12 

3 3 3 3 12 3 4 4 11 
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4 4 3 4 15 4 3 4 11 

4 4 3 4 15 3 4 4 11 

4 4 3 4 15 3 3 4 10 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 

4 3 4 4 15 3 4 3 10 

4 3 4 3 14 3 3 4 10 

4 3 4 4 15 4 3 4 11 

4 3 4 4 15 3 4 3 10 

4 4 4 4 16 3 4 4 11 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 

4 4 4 3 15 3 4 4 11 

4 3 3 3 13 4 4 4 12 

4 3 3 3 13 3 3 3 9 

4 3 3 3 13 3 4 3 10 

4 4 3 3 14 3 3 4 10 

3 4 3 4 14 4 4 3 11 

4 3 4 3 14 3 4 4 11 

4 3 4 3 14 3 4 3 10 

4 3 4 3 14 4 3 4 11 

3 4 3 4 14 4 4 4 12 

3 3 3 4 13 4 4 3 11 

3 3 4 4 14 3 3 4 10 

3 3 3 4 13 4 3 3 10 

3 4 3 4 14 4 4 3 11 

3 4 4 3 14 3 3 4 10 

3 4 3 3 13 4 4 4 12 

3 4 4 4 15 3 4 3 10 

4 4 3 3 14 3 4 4 11 

4 3 3 3 13 4 3 4 11 

4 3 3 3 13 3 4 3 10 

3 3 3 3 12 4 4 4 12 

4 3 3 3 13 4 3 4 11 

3 3 3 3 12 3 4 4 11 

4 3 3 4 14 3 4 3 10 

4 3 3 4 14 4 3 4 11 

4 3 3 4 14 3 4 4 11 

4 3 4 4 15 3 4 4 11 

4 3 4 4 15 4 3 3 10 

3 4 4 3 14 4 4 4 12 

3 3 4 3 13 3 4 4 11 

3 3 3 3 12 4 4 3 11 
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4 3 3 3 13 3 4 4 11 

4 3 3 4 14 3 4 4 11 

3 3 4 4 14 4 4 3 11 

3 3 4 4 14 3 4 4 11 

3 3 4 4 14 3 4 4 11 

3 3 4 3 13 4 3 3 10 

3 3 4 3 13 3 4 4 11 

3 3 4 3 13 3 4 3 10 

3 3 4 3 13 4 4 4 12 

3 3 3 3 12 3 4 4 11 

3 3 3 3 12 3 3 3 9 

3 3 3 3 12 4 3 4 11 

3 3 3 3 12 4 4 4 12 

3 3 4 3 13 4 4 3 11 

3 3 4 4 14 4 3 4 11 

3 3 4 3 13 4 4 4 12 

3 3 4 3 13 3 3 3 9 

3 3 4 3 13 3 4 4 11 

3 4 3 4 14 4 4 4 12 

3 3 3 4 13 3 4 4 11 

3 3 3 3 12 3 3 3 9 

3 3 3 3 12 3 4 3 10 

4 4 4 4 16 4 4 3 11 

4 4 4 3 15 3 4 4 11 

 

X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 X5 
KEPUASAN NASABAH 

4 1 3 4 12 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y 

4 2 3 4 13 3 4 4 4 15 

4 3 3 4 14 3 4 4 3 14 

4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 

3 3 3 4 13 4 4 4 3 15 

4 3 4 4 15 3 4 4 3 14 

4 3 3 4 14 3 3 3 3 12 

4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 

3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 

4 3 4 4 15 3 4 4 4 15 

3 3 3 4 13 3 3 4 4 14 

3 3 3 3 12 3 4 4 4 15 

4 4 1 4 13 3 4 4 4 15 
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4 3 4 3 14 4 4 4 4 16 

3 3 3 4 13 4 4 4 3 15 

4 3 1 4 12 3 3 3 3 12 

4 4 3 3 14 3 4 4 3 14 

3 3 4 4 14 3 4 4 4 15 

4 4 3 4 15 4 3 4 3 14 

3 4 2 3 12 4 4 4 4 16 

4 4 3 4 15 4 3 4 4 15 

3 3 4 4 14 4 4 3 4 15 

4 4 3 3 14 4 4 4 4 16 

3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 

3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 

3 3 3 4 13 3 2 3 4 12 

3 3 4 4 14 4 3 3 3 13 

3 4 3 3 13 3 3 3 3 12 

3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 

4 4 3 3 14 3 3 4 4 14 

3 3 4 3 13 3 4 4 4 15 

3 4 3 4 14 3 3 3 4 13 

3 3 4 4 14 3 4 4 4 15 

3 2 3 4 12 3 4 4 4 15 

3 3 3 3 12 3 4 3 4 14 

3 3 4 3 13 3 3 4 3 13 

3 4 3 3 13 3 3 4 3 13 

4 3 4 3 14 3 4 4 4 15 

3 3 4 3 13 4 3 4 4 15 

2 1 4 3 10 4 3 4 4 15 

1 2 4 3 10 4 3 4 3 14 

2 1 3 3 9 4 3 4 3 14 

4 3 4 3 14 3 3 3 3 12 

4 3 3 3 13 3 3 4 3 13 

4 4 3 3 14 4 4 4 3 15 

4 3 3 4 14 3 4 3 3 13 

4 3 3 3 13 4 4 4 4 16 

3 3 4 4 14 4 3 4 3 14 

4 4 4 3 15 2 3 3 4 12 

4 2 4 4 14 3 4 4 3 14 

2 3 3 3 11 3 3 4 4 14 

4 4 3 3 14 2 3 3 4 12 

1 2 2 3 9 3 3 4 3 13 

4 3 4 3 14 3 2 4 4 13 
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3 3 1 4 11 3 3 3 4 13 

4 4 2 3 13 2 3 4 4 13 

3 1 4 2 12 3 3 4 4 14 

4 4 3 1 12 3 4 3 3 13 

3 3 3 4 13 3 4 4 4 15 

4 3 3 1 11 3 4 4 4 15 

3 3 4 2 12 2 4 3 3 12 

3 3 4 4 14 3 4 4 4 15 

3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 

4 3 3 4 14 3 4 3 4 14 

3 3 3 2 11 2 4 4 3 13 

3 3 3 3 12 3 4 4 3 14 

3 3 3 3 12 4 2 4 4 14 

3 4 3 4 14 4 3 3 3 13 

4 3 3 4 14 2 3 4 4 13 

4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 

3 4 3 4 14 4 3 3 3 13 

3 3 3 4 13 4 3 4 4 15 

3 4 3 4 14 4 3 3 4 14 

3 3 3 4 13 4 3 4 4 15 

3 4 3 4 14 4 4 4 4 16 

3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 

3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 

4 4 3 3 14 2 4 4 3 13 

4 3 3 3 13 3 3 4 3 13 

3 3 4 3 13 3 3 3 4 13 

4 3 4 3 14 3 3 4 4 14 

4 3 3 4 14 3 4 4 3 14 

3 4 3 3 13 3 3 4 3 13 

3 3 3 3 12 3 3 4 3 13 

3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 

3 3 3 3 12 3 3 4 4 14 

3 3 4 3 13 3 3 3 4 13 

4 3 3 4 14 3 3 4 4 14 

3 3 4 3 13 3 4 4 4 15 

4 4 3 4 15 2 3 4 4 13 

2 3 5 5 15 2 3 3 4 12 

     5 5 4 4 18 

 

Lampiran II : Hasil SPSS responden berdasarkan Jenis Kelamin dan Usia 
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Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No. Jenis Kelamin Frekuensi 

 (orang) 

Presentase 

(%)  

1. Laki – laki  30 49% 

2. Perempuan  61 51% 

Total  91 100% 

 

Data Responden Berdasarkan Usia 

No.  Usia  Frekuensi 

(orang) 

Presentas

e 

(%) 

1. 15 – 20 Tahun 30 30% 

2. 21 – 25 Tahun 61 61% 

Total  91 91% 

 

Lampiran III : Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas  

a. Uji Validitas 

 Tangiable (X1) 

1 

 Vr0001 Vr0002 Vr0003 Vr0004 Total 

Vr0001 

Pearson Correlation 1 -,022 -,017 -,137 ,404
**

 

Sig. (2-tailed)  ,836 ,875 ,197 ,000 

N 91 91 91 91 91 

Vr0002 

Pearson Correlation -,022 1 ,120 ,052 ,556
**

 

Sig. (2-tailed) ,836  ,257 ,624 ,000 

N 91 91 91 91 91 
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Vr0003 

Pearson Correlation -,017 ,120 1 ,263
*
 ,619

**
 

Sig. (2-tailed) ,875 ,257  ,012 ,000 

N 91 91 91 91 91 

Vr0004 

Pearson Correlation -,137 ,052 ,263
*
 1 ,546

**
 

Sig. (2-tailed) ,197 ,624 ,012  ,000 

N 91 91 91 91 91 

Total 

Pearson Correlation ,404
**

 ,556
**

 ,619
**

 ,546
**

 1 

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

N 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 (X2) 

Correlations 

 Vr0001 Vr0002 Vr0003 Vr0004 Total 

Vr0001 

Pearson Correlation 1 -.152 -.007 .096 .340
**

 

Sig. (2-tailed)  .149 .945 .363 .001 

N 91 91 91 91 91 

Vr0002 

Pearson Correlation -.152 1 .118 -.014 .519
**

 

Sig. (2-tailed) .149  .264 .892 .000 

N 91 91 91 91 91 

Vr0003 

Pearson Correlation -.007 .118 1 .244
*
 .659

**
 

Sig. (2-tailed) .945 .264  .020 .000 

N 91 91 91 91 91 

Vr0004 

Pearson Correlation .096 -.014 .244
*
 1 .575

**
 

Sig. (2-tailed) .363 .892 .020  .000 

N 91 91 91 91 91 

Total 

Pearson Correlation .340
**

 .519
**

 .659
**

 .575
**

 1 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000  

N 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). 

 

 Responsivenes (X3) 
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Correlations 

 Vr0001 Vr0002 Vr0003 Vr0004 Total 

Vr0001 

Pearson Correlation 1 ,161 -,021 ,105 ,546
**

 

Sig. (2-tailed)  ,128 ,844 ,323 ,000 

N 91 91 91 91 91 

Vr0002 

Pearson Correlation ,161 1 ,112 ,269
**

 ,643
**

 

Sig. (2-tailed) ,128  ,292 ,010 ,000 

N 91 91 91 91 91 

Vr0003 

Pearson Correlation -,021 ,112 1 ,060 ,507
**

 

Sig. (2-tailed) ,844 ,292  ,573 ,000 

N 91 91 91 91 91 

Vr0004 

Pearson Correlation ,105 ,269
**

 ,060 1 ,621
**

 

Sig. (2-tailed) ,323 ,010 ,573  ,000 

N 91 91 91 91 91 

Total 

Pearson Correlation ,546
**

 ,643
**

 ,507
**

 ,621
**

 1 

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

N 91 91 91 91 91 

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

 

 Assurance (X4) 

Correlations 

 Vr0001 Vr0002 Vr0003 Total 

Vr0001 

Pearson Correlation 1 -,042 ,088 ,608
**

 

Sig. (2-tailed)  ,692 ,408 ,000 

N 91 91 91 91 

Vr0002 

Pearson Correlation -,042 1 ,074 ,548
**

 

Sig. (2-tailed) ,692  ,486 ,000 

N 91 91 91 91 

Vr0003 Pearson Correlation ,088 ,074 1 ,643
**
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Sig. (2-tailed) ,408 ,486  ,000 

N 91 91 91 91 

Total 

Pearson Correlation ,608
**

 ,548
**

 ,643
**

 1 

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

N 91 91 91 91 

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

 

 Emphaty (X5) 

Correlations 

 Vr0001 Vr0002 Vr0003 Vr0004 Total 

Vr0001 

Pearson Correlation 1 .312
**

 -.103 .028 .603
**

 

Sig. (2-tailed)  .003 .332 .794 .000 

N 91 91 91 91 91 

Vr0002 

Pearson Correlation .312
**

 1 -.190 .000 .540
**

 

Sig. (2-tailed) .003  .072 1.000 .000 

N 91 91 91 91 91 

Vr0003 

Pearson Correlation -.103 -.190 1 -.034 .357
**

 

Sig. (2-tailed) .332 .072  .752 .001 

N 91 91 91 91 91 

Vr0004 

Pearson Correlation .028 .000 -.034 1 .480
**

 

Sig. (2-tailed) .794 1.000 .752  .000 

N 91 91 91 91 91 

Total 

Pearson Correlation .603
**

 .540
**

 .357
**

 .480
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000  

N 91 91 91 91 91 

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

 

b. Uji Reliabilitas 

 Tangiable (X1) 



75 
 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 91 94,8 

Excluded
a
 5 5,2 

Total 96 100,0 

a. Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,658 5 

 

 Reliability (X2) 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 91 94.8 

Excluded
a
 5 5.2 

Total 96 100.0 

a. Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.662 5 

 

 Responsivenes (X3) 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 91 94,8 

Excluded
a
 5 5,2 

Total 96 100,0 
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a. Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,703 5 

 

 Assurance (X4) 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 91 94,8 

Excluded
a
 5 5,2 

Total 96 100,0 

a. Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,691 4 

 

 Emphaty (X5) 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 91 94.8 

Excluded
a 

5 5.2 

Total 96 100.0 

a. Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.622 5 
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Lampiran IV : Hasil Uji F 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

1 

Regression 119.759 4 29.940 9.545 .000
b
 

Residual 130.205 85 1.532   

Total 135.956 90    

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Empati, Berwujud, Ketanggapan, Jaminan, 

Kehandalan 

 

Lampiran V : Hasil Uji T 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 12,488 3,438  3,632 ,000 

Tangiable .383 .195 .255 1.961 .055 

Relibility .289 .123 .262 2.350 .022 

Responsivenes

s 
.352 .204 .180 1.728 .089 

Assurance .231 .117 .274 1.970 .054 

Emphaty ,164 ,142 ,124 1,758 ,250 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

 

 

 

Lampiran VI : Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
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Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Toleran

ce 

VIF 

1 

(Constant) 12.488 3.438  3.632 .000   

Tangiable .383 .195 .255 1.961 .055 .630 1.587 

Relibility .289 .123 .262 2.350 .022 .856 1.168 

Responsivene

ss 
.352 .204 .180 1.728 .089 .976 1.024 

Assurance .231 .117 .274 1.970 .054 .548 1.824 

Emphaty .164 .142 .124 1.158 .250 .977 1.023 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

Lampiran VII : Hasil uji koefisien determinan (R2) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .957 .915 .910 1.019 

a. Predictors: (constant), Emphaty, Responsiveness, Assurance, Tangiable, 

Reliability 

 

 

 

 

 

Lampira VIII: R tabel 
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Lampiran IX : t tabel 

 

 

 

 

 



81 
 

 

 

 

Lampiran X : F tabel 
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