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LAMPIRAN 1 

 
KUESIONER PENELITIAN 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DENGAN 

MODEL CARTER TERHADAP KEPUASAN NASABAH 

BANK SYARIAH KCP ISKANDAR MUDA 

 
Kepada Yth: 

Bapak/Ibu/Saudara/I Nasabah 

BSI KCP Iskandar Muda Medan 

Dengan Hormat, 

Assalamu’alaikum Wr.Wb. 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini: 

Nama : Alhafis 

NIM 0503183254 

Jur/Fak/PTN : Perbankan Syariah/Ekonomi dan Bisnis Islam/UIN SU 

 
Sebelumnya saya mohon maaf sudah mengganggu aktivitas 

Bapak/Ibu/Saudara/i. Denga kerendahan hati saya mengharapkan kesediaan 

Bapak/Ibu/Saudara/I untuk mengisi kuesioner penelitian ini dengan sejujur-jujurnya 

sesuai dengan pendapat Anda. Kuesioner ini dibuat dalam rangka penyusunan skripsi 

dengan judul “ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DENGAN 

MODEL CARTER TERHADAP KEPUASAN NASABAH BANK SYARIAH 

KCP ISKANDAR MUDA”, untuk memperoleh gelar S1 Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam, Jurusan Perbankan Syariah, UIN Sumatera Utara. Sesuai dengan kode etik 

penelitian. Saya menjamin kerahasiaan atas data dan informasi yang diberikan kepada 

saya. Demikian permohonan ini saya sampaikan. Atas kerjasama dan kesediaannya 

dalam mengisi kuesioner ini, saya mengucapkan terima kasih. 

 
Wassalamu’alaikum Wr.Wb. 

 
Hormat saya 

 

 

Alhafis 
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IDENTITAS RESPONDEN 

Berilah tanda silang (X) pada saah satu jawaban yang sesuai dengan diri Anda. 

1. Apakah jenis kelamin Anda? 

a. Laki-laki 

b. b. Perempuan 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

SS : Sangat Setuju TS : Tidak Setuju 

S : Setuju STS : Sangat Tidak Setuju 

N : Netral   

2. Berapa umur Anda? 

a. 

b. 

c. 

< 20 tahun 

20 – 29 tahun 

30 – 39 tahun 

e. > 50 tahun 

d. 40 – 49 tahun 

3. Apa pekerjaan Anda? 

a. PNS c. Mahasiswa 

b. Pegawai Swasta d. Lain-lain 

4. Berapa lama Anda menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI)? 

a. 1 – 2 tahun 

b. 3 – 4 tahun 

c. > 5 tahun 

PERTANYAAN 

Berilah tanda centang (√) pada jawaban yang menurut Bapak/Ibu/Saudara/I paling 

sesuai. 

Petunjuk Pengisian: 
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2. Assurance (Jaminan) 

3. Reliability (Keandalan) 

 

 

 

 

 

1. Compliance (Kepatuhan) 
 

NO. PERNYATAAN JAWABAN 

SS S N TS STS 

1 Bank menerapkan prinsip tolong menolong      

2 Produk tabungan bebas dari pungutan biaya      

3 Produk tabungan bebas dari gharar      

 

 

 
 

NO. PERNYATAAN JAWABAN 

SS S N TS STS 

1 Bank menjamin keamanan dana nasabah      

2 Bank menjamin kerahasiaan data nasabah      

3 Karyawan bersikap ramah dan sopan      

 

 

 
 

NO. PERNYATAAN JAWABAN 

SS S N TS STS 

1 Karyawan melayani nasabah sesuai dengan 

yang dijanjikan 

     

2 Customer service memberikan informasi 

dengan jelas 

     

3 Teller mampu melakukan   transaksi   secara 

akurat 

     



4. Tangibles (Wujud Fisik) 

101 

 

 

5. Emphaty (Kepedulian) 

6. Responsiveness (Daya Tanggap) 

 

NO. PERNYATAAN JAWABAN 

SS S N TS STS 

1 Lokasi bank strategis atau mudah dijangkau      

2 Penampilan karyawan rapi dan menarik      

3 Tampilan kantor menarik      

 

 

 
 

NO. PERNYATAAN JAWABAN 

SS S N TS STS 

1 Karyawan memberikan pelayanan tanpa 

membedakan status ekonomi 

     

2 Karyawan dapat menjadi   penasehat   dalam 

setiap keluhan nasabah terkait pelayanan 

     

3 Karyawan selalu melayani nasabah dengan 

penuh rasa kekeluargaan 

     

 

 

 
 

NO. PERNYATAAN JAWABAN 

SS S N TS STS 

1 Karyawan tanggap dan selalu dalam posisi siap 

untuk melayani nasabah 

     

2 Karyawan cepat dalam menanggapi 

permintaan nasabah 

     

3 Telepon kantor BSI KCP   Iskandar   Muda 

mudah dihubungi 

     



7. Kepuasan Nasabah 
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NO. PERNYATAAN JAWABAN 

SS S N TS STS 

1 Merasa puas dengan sistem Syariah yang 

dijalankan BSI KCP Iskandar Muda 

     

2 Merasa puas menggunakan produk tabungan 

BSI KCP Iskandar Muda 

     

3 Merasa puas dengan kemudahan dan 

keamanan dalam setiap transaksi di BSI KCP 

Iskandar Muda 

     

4 Merasa puas dengan pelayanan dan fasilitas 

yang disediakan BSI KC Iskandar Muda 
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LAMPIRAN 2 

REKAPITULASI NILAI ITEM PERTANYAAN 
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USIA 

PEKERJAAN 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 3 

HASIL ANALISIS IDENTITAS RESPONDEN 

 
 

JENIS KELAMIN 
 

Jenis Kelamin Jumlah Persen 

Laki-laki 42 44% 

Perempuan 54 56% 

Total 96 100% 

 

 

 

Usia Jumlah Persen 

<20 Tahun 23 24% 

20-29 Tahun 67 70% 

30-39 Tahun 3 3% 

40-49 Tahun 2 2% 

>50 Tahun 1 1% 

Total 96 100% 

 

 

 

 
 

Pekerjaan Jumlah Persen 

PNS 4 4% 

Pegawai Swasta 5 5% 

Mahasiswa 75 78% 

Lain-lain 12 13% 

Total 96 100% 
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LAMA MENJADI NASABAH 
 
 

Lama Nasabah Jumlah Persen 

1-2 Tahun 96 100% 

3-4 Tahun - - 

>5 Tahun - - 

Total 96 100% 
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LAMPIRAN 4 

HASIL UJI VALIDITAS 

 
 

Compliance 
 
 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1 

X1.1 Pearson 

Correlation 

1 .568** .783** .875** 

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

N 96 96 96 96 

X1.2 Pearson 

Correlation 

.568** 1 .643** .854** 

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

N 96 96 96 96 

X1.3 Pearson 

Correlation 

.783** .643** 1 .913** 

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

N 96 96 96 96 

X1 Pearson 

Correlation 

.875** .854** .913** 1 

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

N 96 96 96 96 

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



Assurance 
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Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2 

X2.1 Pearson 

Correlation 

1 .755** .576** .875** 

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

N 96 96 96 96 

X2.2 Pearson 

Correlation 

.755** 1 .670** .910** 

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

N 96 96 96 96 

X2.3 Pearson 

Correlation 

.576** .670** 1 .860** 

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

N 96 96 96 96 

X2 Pearson 

Correlation 

.875** .910** .860** 1 

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

N 96 96 96 96 

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



Reliability 
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Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3 

X3.1 Pearson 

Correlation 

1 .804** .760** .928** 

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

N 96 96 96 96 

X3.2 Pearson 

Correlation 

.804** 1 .800** .938** 

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

N 96 96 96 96 

X3.3 Pearson 

Correlation 

.760** .800** 1 .914** 

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

N 96 96 96 96 

X3 Pearson 

Correlation 

.928** .938** .914** 1 

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

N 96 96 96 96 

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



Tangibles 
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Correlations 

 X4.1 X4.2 X4.3 X4 

X4.1 Pearson 

Correlation 

1 .492** .544** .849** 

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

N 96 96 96 96 

X4.2 Pearson 

Correlation 

.492** 1 .657** .818** 

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

N 96 96 96 96 

X4.3 Pearson 

Correlation 

.544** .657** 1 .853** 

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

N 96 96 96 96 

X4 Pearson 

Correlation 

.849** .818** .853** 1 

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

N 96 96 96 96 

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



Emphaty 
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Correlations 

 X5.1 X5.2 X5.3 X5 

X5.1 Pearson 

Correlation 

1 .730** .693** .897** 

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

N 96 96 96 96 

X5.2 Pearson 

Correlation 

.730** 1 .771** .916** 

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

N 96 96 96 96 

X5.3 Pearson 

Correlation 

.693** .771** 1 .905** 

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

N 96 96 96 96 

X5 Pearson 

Correlation 

.897** .916** .905** 1 

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

N 96 96 96 96 

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



Responsiveness 
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Correlations 

 X6.1 X6.2 X6.3 X6 

X6.1 Pearson 

Correlation 

1 .740** .616** .873** 

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

N 96 96 96 96 

X6.2 Pearson 

Correlation 

.740** 1 .678** .903** 

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

N 96 96 96 96 

X6.3 Pearson 

Correlation 

.616** .678** 1 .881** 

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

N 96 96 96 96 

X6 Pearson 

Correlation 

.873** .903** .881** 1 

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

N 96 96 96 96 

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

Correlations 

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

Y.1 Pearson 

Correlation 

1 .811** .837** .747** .920** 

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

N 96 96 96 96 96 

Y.2 Pearson 

Correlation 

.811** 1 .860** .787** .933** 

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

N 96 96 96 96 96 

Y.3 Pearson 

Correlation 

.837** .860** 1 .814** .948** 

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

N 96 96 96 96 96 

Y.4 Pearson 

Correlation 

.747** .787** .814** 1 .902** 

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

N 96 96 96 96 96 

Y Pearson 

Correlation 

.920** .933** .948** .902** 1 

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

N 96 96 96 96 96 

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

Reliability 

Tangibles 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 5 

HASIL UJI RELIABILITAS 

 
 

Compliance 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
N of Items 

.850 3 
 

 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
N of Items 

.854 3 
 

 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
N of Items 

.916 3 
 

 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
N of Items 

.776 3 
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Responsiveness 

Kepuasan Nasabah 

 

 

 

 

 

Emphaty 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
N of Items 

.890 3 

 

 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
N of Items 

.857 3 

 

 

 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
N of Items 

.944 4 



LAMPIRAN 6 

HASIL UJI ASUMSI KLASIK 
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Hasil Uji Heterokedastisitas 

 

 

Hasil Uji Multikolinearitas 
 

 

 
Model 

 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constan 

t) 

  

X1 .449 2.225 

X2 .299 3.344 

X3 .177 5.643 

X4 .294 3.403 

X5 .191 5.237 

X6 .265 3.773 



LAMPIRAN 7 

HASIL ANALISIS REGRESI BERGANDA 

118 

 

 

 

 

Coefficientsa 

 

 

 

Model 

 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize 

d 

Coefficients 

 

 

 

t 

 

 

 

Sig. 

 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constan 

t) 

1.224 1.052  1.163 .248   

X1 .080 .088 .067 .910 .366 .449 2.225 

X2 .064 .134 .043 .476 .635 .299 3.344 

X3 .219 .154 .168 1.424 .158 .177 5.643 

X4 .267 .118 .207 2.262 .026 .294 3.403 

X5 -.107 .141 -.086 -.755 .452 .191 5.237 

X6 .721 .123 .566 5.864 .000 .265 3.773 
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9 

 

 

Uji Koefisien Determinasi 

Uji T 

 

 

Uji F 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

      

1 Regression 467.380 6 77.897 52.577 .000b 

Residual 131.859 89 1.482   

Total 599.240 95    

 

 

 
 

Model Summaryb 

 
Model 

 
R 

 
R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .883a .780 .765 1.21720 

 

 

 
 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

t 

 

 

Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.224 1.052  1.163 .248 

X1 .080 .088 .067 .910 .366 

X2 .064 .134 .043 .476 .635 

X3 .219 .154 .168 1.424 .158 

X4 .267 .118 .207 2.262 .026 

X5 -.107 .141 -.086 -.755 .452 

X6 .721 .123 .566 5.864 .000 

 

 


