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Pengantar Kuesioner 

 
KUESIONER PENELITIAN 

Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

PT.Bank BTPN Syariah  cabang Sukowono 

 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu/Saudara/I 

Di tempat 

Assalamu’alaikum Wr. Wb. 

Dalam rangka menyelesaikan tugas akhir program sarjana (S1) Universitas 

Muhammadiyah Jember(UNMUH), kami melaksanakan penelitian dengan judul 

“ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

NASABAH DI BANK BTPN SYARIAH SUKOWONO JEMBER”. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui besarnyapengaruh keandalan, 

daya tangap, jaminan, empati, dan bukti fisik terhadap kepuasan nasabah menabung 

di Bank BTPN Syariah cabang Sukowono. 

Sehubungan dengan hal tersebut, peneliti mohon kesediaan dari 

Bapak/Ibu/Saudara/I untuk berkenan mengisi daftar pertanyaan yang telah tersedia. 

Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i meluangkan waktu untuk mengisi 

kuisioner ini, peneliti mengucapkan terima kasih dan mohon maaf sekiranya 

terdapat pertanyaan yang kurang berkenaan di hati Bapak/Ibu/Saudara/i. 

 

Wassalamu’alaikum Wr. Wb 

 

Hormat saya 

Reny Yuspitadewi 

I. Identitas Peneliti 

Nama :  Reny Yuspitadewi 

NIM :  1310412016 
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 Status  : Mahasiswa Fakultas Ekonomi Manajemen 

Universitas Muhammadiyah Jember 

 

II. IdentitasResponden 

(Mohon diisi dan dilingkari pada jawaban yang sesuai) 

 No. Responden :……… 

1. Nama    : 

2. Alamat  : 

3. Usia      :.............tahun 

4. Jeniskelamin : 

a. Pria 

b. Wanita 

5. Jenispekerjaan 

a. Karyawan 

b. Mahasiswa/pelajar 

c. Swasta 

d. Pegawainegri 

e. Wiraswasta 

f. TNI / POLISI 
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6. Pendidikan terakhir? 

a. SD 

b. SMP 

c. SMA 

d. S1 

e. Lainya....... 

III.Petunjuk Pengisian Angket 

1.    Daftar pertanyaan atau pertanyaan ini hanya semata-mata untuk data penelitian 

dalam rangka menyelesaikan studi S-1 di Universitas Muhammadiyah Jember 

Fakultas Ekonomi Manajemen (MSDM). 

2.    Ada lima (5) alternative jawaban yang dapat dipilih, dan pilih salah satu jawaban 

yang menurut anda sesuai dengan kenyataan dengan memberi tanda check list 

(√) yaitu: 

SS  : Sangat Setuju 

S  : Setuju 

RR  : Ragu-ragu/ Netral 

TS  : Tidak Setuju 

STS : Sangat tidak setuju 

 

Daftar Pertanyaan 

 Variabel Kualitas Pelayanan berupa Wujud Fisik (Tangibles) ( X1 ) 

No Pertanyaan SS S BS TS STS 

1 Apakah peralatan Bank BTPN Syariah cabang Sukowono 

,Jember  yang digunakan sudah modern 
     

2 Apakah fasilitas Bank BTPN Syariah cabang Sukowono 

,Jember yang digunakan menarik secara visual 
     

3 Apakah teknologi Bank BTPN Syariah cabang Sukowono 

,Jember  yang digunakan sudah maju untuk memudahkan 

nasabah bertransaksi 

     

 

4 Apakah akses lokasi Bank BTPN Syariah cabang 

Sukowono ,Jember  dan lingkungan yang digunakan sudah 

mendukung 
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 Variabel Kualitas Pelayanan berupa Kehandalan (Reliability)( X2 ) 

 
no Pertanyaan SS S BS TS STS 

1 Apakah pelayanan Bank BTPN Syariah cabang Sukowono 

,Jember yang disediakan sesuai dengan yang 

diinformasikan 

     

2 Apakah petugas Bank BTPN Syariah cabang Sukowono 

,Jember tepat waktu dalam melaksanakan keperluan 

nasabah 

     

3 Apakah pelayanan Bank BTPN Syariah cabang Sukowono 

,Jember yang diberikan sesuai dengan yang dijanjikan 
     

 

 

 Variabel Kualitas Pelayanan berupa Jaminan (Assurance)( X3 ) 

 
no Pertanyaan SS S BS TS STS 

1 Apakah pegawai Bank BTPN Syariah cabang Sukowono 

,Jember mampu menanamkan rasa aman 
     

2 Apakah pegawai Bank BTPN Syariah cabang Sukowono 

,Jember  dapat dipercaya 
     

3 Apakah pegawai Bank BTPN Syariah cabang Sukowono 

,Jember mempunyai pengetahuan yang cukup 
     

 

 

 Variabel Kualitas Pelayanan berupa Daya Tanggap (Responsiveness)( 

X4 ) 

 
no Pertanyaan SS S BS TS STS 

1 Apakah pegawai Bank BTPN Syariah cabang Sukowono 

,Jember memberitahukan mengenai jadwal pelayanan 
     

2 Apakah pegawai Bank BTPN Syariah cabang Sukowono 

,Jember memberikan pelayanan secara cepat dan tepat 
     

3 Apakah pegawai Bank BTPN Syariah cabang Sukowono 

,Jember bersedia menanggapi semua keluhan masalah 
     

 

 Variabel Kualitas Pelayanan berupa Kepedulian (Emphaty)( X5) 

 
no Pertanyaan SS S BS TS STS 

1 Apakah pegawai Bank BTPN Syariah cabang Sukowono 

,Jember memberikan perhatian personal 
     

2 Apakah pegawai Bank BTPN Syariah cabang Sukowono 

,Jember sungguh-sungguh memperhatikan kepentingan 

nasabah 

     

3 Apakah pegawai Bank BTPN Syariah cabang Sukowono 

,Jember memberikan perhatian individual kepada 

perusahaan 
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 Variabel Kepuasan Nasabah ( Y ) 

 
no Pertanyaan SS S BS TS STS 

1 Apakah Bank BTPN Syariah cabang Sukowono ,Jember 

tidak ada komplain atau keluhan terhadap pelayanannya 
     

2 Apakah Bank BTPN Syariah cabang Sukowono ,Jember, 

Nasabah memberi pujian setelah melakukan transaksi 
     

3 Apakah melakukan transaksi di Bank BTPN Syariah 

Sukowono merupakan pengalaman yang bagus 
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Lampiran 2 

Rekapitulasi Data JawabanResponden 

No. X1.1 X1.2 X1.3 

X1.

4 X1 X2.1 X2.2 

X2.

3 X2 X3.1 X3.2 

X3.

3 X3 

1 4 4 5 4 17 5 4 5 14 4 5 4 13 

2 4 3 4 3 14 3 3 3 9 3 4 3 10 

3 5 4 5 5 19 4 4 5 13 5 3 5 13 

4 4 3 4 3 14 3 3 3 9 3 4 3 10 

5 4 4 5 4 17 4 4 4 12 4 4 4 12 

6 4 4 4 4 16 5 4 4 13 4 5 3 12 

7 4 4 4 4 16 4 3 3 10 4 5 4 13 

8 3 3 3 3 12 3 2 3 8 2 3 2 7 

9 5 4 4 4 17 5 4 4 13 4 5 3 12 

10 4 4 4 4 16 4 4 4 12 5 5 4 14 

11 4 5 5 5 19 5 5 5 15 4 3 5 12 

12 4 4 4 5 17 5 4 4 13 5 4 4 13 

13 3 3 3 3 12 2 3 2 7 4 3 3 10 

14 4 4 4 4 16 3 2 3 8 5 3 4 12 

15 4 4 4 3 15 4 3 3 10 4 4 4 12 

16 5 5 5 4 19 5 5 5 15 4 4 3 11 

17 4 3 3 3 13 2 2 2 6 4 4 3 11 

18 5 5 5 5 20 5 4 4 13 4 4 4 12 

19 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 15 

20 3 4 4 3 14 3 3 3 9 4 4 4 12 

21 4 4 4 4 16 5 4 5 14 4 4 4 12 

22 4 3 3 4 14 3 2 2 7 3 3 3 9 

23 4 4 4 3 15 4 5 4 13 3 4 4 11 

24 5 5 5 4 19 5 4 5 14 4 5 5 14 

25 4 4 4 3 15 3 4 3 10 4 4 4 12 

26 3 4 3 3 13 2 3 3 8 3 4 3 10 

27 5 5 5 4 19 4 4 5 13 5 5 4 14 

28 4 4 4 3 15 3 3 3 9 3 4 3 10 

29 4 3 4 3 14 3 3 3 9 3 3 4 10 

30 4 3 3 3 13 3 3 3 9 3 3 3 9 

31 4 4 4 4 16 4 3 4 11 4 5 3 12 

32 4 3 5 3 15 3 3 3 9 2 3 2 7 

33 3 4 4 4 15 4 4 4 12 5 5 4 14 

34 4 4 4 4 16 3 4 4 11 4 4 3 11 

35 4 5 5 5 19 4 5 5 14 4 5 3 12 

36 4 4 4 3 15 3 4 3 10 3 3 3 9 

37 3 4 3 4 14 4 3 3 10 4 3 3 10 

38 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 

39 5 5 4 4 18 5 5 5 15 4 5 5 14 

40 3 4 3 5 15 3 4 4 11 4 4 3 11 

41 4 5 5 5 19 4 5 5 14 5 5 4 14 

42 4 4 4 4 16 3 3 3 9 2 3 2 7 

43 4 4 4 5 17 4 4 4 12 4 4 4 12 

44 5 5 5 5 20 5 4 5 14 5 5 5 15 
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45 4 4 4 5 17 3 4 4 11 4 4 4 12 

46 5 4 4 5 18 4 5 5 14 5 4 3 12 

47 4 4 4 3 15 4 4 4 12 5 5 4 14 

48 4 4 4 3 15 3 3 3 9 2 3 2 7 

49 4 4 5 4 17 5 4 4 13 5 4 3 12 

50 4 3 3 3 13 4 4 3 11 4 5 4 13 

 
No. X4.1 X4.2 X4.3 X4 X5.1 X5.2 X5.3 X5 Y1 Y2 Y3 Y 

1 3 4 5 12 3 5 4 12 4 5 4 13 

2 2 3 2 7 3 4 3 10 4 3 3 10 

3 5 5 3 13 4 4 4 12 5 5 5 15 

4 3 4 3 10 3 2 3 8 3 4 3 10 

5 4 5 5 14 4 4 4 12 5 4 4 13 

6 4 4 5 13 4 3 5 12 4 4 4 12 

7 5 4 5 14 4 5 5 14 4 4 4 12 

8 3 4 3 10 3 3 4 10 3 3 3 9 

9 5 5 3 13 4 5 5 14 4 4 4 12 

10 3 4 4 11 3 3 4 10 4 4 4 12 

11 3 3 3 9 5 5 5 15 5 4 5 14 

12 4 4 4 12 3 4 5 12 4 4 4 12 

13 2 2 2 6 3 2 3 8 2 2 3 7 

14 4 3 4 11 3 4 4 11 4 4 4 12 

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

16 5 4 5 14 4 4 5 13 5 4 5 14 

17 3 2 2 7 3 4 4 11 3 3 2 8 

18 4 5 5 14 5 5 5 15 5 5 4 14 

19 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 

20 3 3 3 9 3 3 4 10 3 4 3 10 

21 4 4 3 11 4 4 4 12 4 4 4 12 

22 3 4 3 10 4 3 3 10 3 3 3 9 

23 4 4 4 12 3 5 4 12 4 4 4 12 

24 5 5 5 15 4 5 5 14 5 5 5 15 

25 4 4 3 11 3 5 5 13 4 4 4 12 

26 2 3 2 7 3 3 3 9 3 3 2 8 

27 4 4 4 12 4 3 5 12 4 4 4 12 

28 3 3 3 9 4 4 4 12 3 4 3 10 

29 3 3 3 9 2 3 2 7 2 2 3 7 

30 3 3 2 8 3 2 2 7 3 2 3 8 

31 4 4 3 11 5 3 5 13 4 4 3 11 

32 4 3 4 11 5 5 4 14 3 3 2 8 

33 3 3 3 9 4 3 3 10 4 3 3 10 

34 4 4 4 12 3 4 3 10 4 3 4 11 

35 4 5 4 13 5 5 5 15 5 5 5 15 

36 4 3 3 10 3 3 3 9 4 3 4 11 

37 4 4 4 12 5 5 4 14 3 4 4 11 

38 5 4 5 14 4 5 5 14 4 4 4 12 

39 5 4 5 14 5 5 5 15 5 4 5 14 

40 4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 4 12 
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41 5 5 5 15 4 5 4 13 4 4 5 13 

42 3 3 3 9 3 2 3 8 3 3 3 9 

43 4 3 3 10 5 3 4 12 4 4 4 12 

44 4 4 5 13 5 4 5 14 5 5 4 14 

45 3 3 4 10 5 5 5 15 4 4 4 12 

46 4 5 5 14 5 4 4 13 5 4 4 13 

47 4 5 4 13 4 4 4 12 4 4 4 12 

48 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 2 8 

49 5 4 4 13 4 4 5 13 4 4 5 13 

50 4 3 3 10 4 5 5 14 4 3 4 11 
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 Lampiran 3 

Hasil Uji Validitas 
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Lampiran 4 

Hasil Uji Reliabilitas 

 

Reliability 
 

Scale: ALL VARIABLES 
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Reliability 
 

Scale: ALL VARIABLES 
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Reliability 
 

Scale: ALL VARIABLES 
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Reliability 
 

Scale: ALL VARIABLES 
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Reliability 
 

Scale: ALL VARIABLES 
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Reliability 
 

Scale: ALL VARIABLES 
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Lampiran 5 

Distribusi Frekuensi Jawaban Responden 

 
Frequency Table 

 

 
 

 
 

 
 

 
 



19 

 
 

 
 

 
 

 
 



20 

 
 

 
 

 
 

 
 



21 

 
 

 
 

 
 

 
 



22 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



23 

Lampiran 6 

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

 
Regression 

 

 

 



 

 

 



 

 
 

 
 
 
 



 

 
 


