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BAB V 

 
PENUTUP 

 

5.1         Kesimpulan 
 

Berdasarkan hasil penelitian, hasil analisis dan pembahasan yang telah 

dikemukakan oleh penulis terhadap kepuasan nasabah BPR Krian Wijaya pada bab-

bab  sebelumnya,  maka  dapat  ditarik  kesimpulan  dari  keseluruhan  hasil analisis 

sebagai berikut : 

1. Hipotesis  pertama  yang  menyatakan  kualitas  pelayanan  berpengaruh 

positif signifikan terhadap kepuasan  nasabah pada BPR  Krian  Wijaya 

terbukti. Hal ini dapat dilihat dari semakin baik kualitas pelayanan yang 

berupa pelayanan yang baik disetiap transaksi yang dilakukan nasabah 

baik secara langsung maupun tidak langsung yang diberikan oleh bank 

maka tingkat kepuasan akan semakin tinggi. 

 

 
 

2.  Hipotesis  kedua   yang   menyatakan  empati  berpengaruh  positif  dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah terbukti . Hal ini dapat dilihat dari 

bahwa dengan adanya empati yang berasal dari dalam diri karyawan yang 

merasa kasihan melihat nasabah yang kebingungan dan kesusahan maka 

dapat mempengaruhi kepuasan nasabah, hanya saja empati tidak sedominan 

variabel daya tanggap karyawan yang terlihat lebih menonjol 

pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah dari hasil penelitian. 
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3. Hipotesis ketiga yang menyatakan daya tanggap karyawan berpengaruh 

positif dan signifikan terbukti. Variabel daya tanggap berdasarkan 

penelitian   mempunyai   pengaruh   yang   dominan   terhadap   kepuasan 

nasabah, hal ini dapat dilihat dari semakin karyawan memberikan respon- 

respon  atau  tanggapan-tanggapan  yang  baik  kepada  nasabah  maka 

nasabah akan merasakan kepuasan. 

 

 
 

4. Hipotesis  keempat  yang  menyatakan  kualitas  pelayanan,  empati,  daya 

tanggap berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

secara simultan terbukti. Hanya saja pengaruh yang menonjol dalam 

variabel-variabel ini adalah variabel daya tanggap karyawan   yang 

diberikan kepada nasabah. 

 

 
 

5.2         Saran 

 
Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh, maka 

diajukan beberapa saran: 

1. Bagi Perusahaan dalam hal ini PT BPR Krian Wijaya yang bergerak di 

bidang perbankan 

a.   Sebaiknya untuk mendukung agar jumlah nasabah BRP Krian Wijaya 

yang dicapai dapat lebih meningkat sebaiknya pihak manajemen 

perusahaan memperbaiki lagi kualitas pelayanan, misalnya memberikan 

kesan pertama yang baik sejak pertama kali konsumen datang, seperti 

memberikan senyuman dan sapaan kepada konsumen, Karyawan  yang  

berbicara  dengan  sopan  kepada  konsumen  dalam
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berkomunikasi dan melengkapi fasilitas, seperti areal parkir yang 

memadai,  ruang  tunggu  yang  dilengkapi dengan  AC agar  nasabah 

lebih merasa nyaman. 

b.   Hendaknya perusahaan atau bank benar-benar memperhatikan faktor 

kualitas pelayanan, empati dan daya tanggap karywana karena terbukti 

mempengaruhi   kepuasan   nasabah   dalam   memenuhi   kebutuhan 

nasabah terutama faktor empati, dan daya tanggap mengingat faktor 

ini masih memungkinkan untuk lebih dievaluasi karna kurangnya 

reponden dari nasabah yang menjawab kurang puas akan empati dan 

daya tanggap karyawan BPR Krian Wijaya seperti menangani respon 

permintaan dari para nasabah, menanggapi keluhan-keluhan nasabah, 

memberi sosuli atas permasalahan yang dihadapi nasabah, menyapa dan  

bersikap  ramah  kepada  nasabah,  menjelaskan  produk-produk yang 

ada sesuai kebutuhan nasabah, demi untuk mempertahankan nasabah 

baik yang sudah merasa bahwa kualitas pelayanan, empati dan daya 

tanggap karyawan mencapai tingkat kepuasan maupun yang belum. 

c.   Seharusnya kualitas pelayanan, empati, dan daya tanggap karyawan 

harus menjadi prioritas perusahaan atau bank dalam meningkatkan 

nasabah pada BPR Krian Wijaya, seperti karyawan memberikan 

pelayanan yang cepat jika konsumen mendapat kesulitan, dan sarana 

yang nyaman (ruangan tunggu yang dingin, tempat parkir yang luas, 

bentuk bangunan yang bagus atau baik).
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2. Bagi penelitian selanjutnya 

 
a.   Diharapkan penelitian yang selanjutnya, menggunakan lebih banyak 

lagi   sampel   sehingga   hasil   dari   analisis   dari   penelitian   yang 

didapatkan akan lebih akurat. 

b.   Melakukan penelitian dengan aspek yang sama dengan menambahkan 

variabel yang menyangkut aspek tersebut untuk lebih mengetahui 

variabel-variabel lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen, diluar 

variabel yang telah diteliti penulis.
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Lampiran 1 
 

Kuesioner



 

 

ciii 

iii 

 
 
 

KUESIONER 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Petunjuk pengisian kuesioner : 
 

1.   Mohon diisi titik-titik sesuai dengan pertanyaan yang tersedia (Untuk Identitas 

Responden) 
 

2.   Mohon diberi tanda silang (X) pada pilihan tanggapan yang paling sesuai dengan 

keadaan yang Bapak/Ibu/Saudara rasakan atau alami. 
 

3.   Mohon dijawab tanpa pengaruh apapun, peneliti menjamin kerahasiaan jawaban 

Bapak/Ibu/Saudara. 
 

 
 
 
 
 

IDENTITAS RESPONDEN 
 

Nama                          : 
 

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

Jenis kelamin              :          Laki-laki                                 Perempuan 
 

Pendidikan terakhir    :          SMP                SMA               Diploma                 S1 
 

S2                                           Lain-lain............. 

Pekerjaan                    : Pelajar / Mahasiswa / Pegawai Negeri Sipil / Wiraswasta / 

Pegawai Swasta 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Keterangan: *) coret yang tidak perlu
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No Item Pertanyaan SB      CB CB TB STB 

5         4 3 2 1 

I Kualitas Pelayanan 

1. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. BRP 

Krian Wijaya 

    

2 Perusahaan  memiliki  bangunan  yang  bagus  dan 

nyaman dipandang 

    

3 Fasilitas  ruang  tunggu  (tempat  duduk,  AC,  dan 

lain-lain) yang dimiliki PT. BPR Krian Wijaya 

    

4 Karyawan bank berpenampilan rapi dan menarik 

pada saat bekerja 

    

5 Fasilitas tempat atau area parkir memadai     

6 Kualitas   pelayanan   yang   diberikan   karyawan     

dapat menghemat biaya yang dikeluarkan nasabah     

7 Kualitas   pelayanan   yang   diberikan   karyawan      

dapat menghemat waktu      

Komentar atau saran yang diberikan atas kualitas pelayanan bank : 

 

 
 
 
 

Keterangan : SB : Sangat baik  CB : Cukup Baik  N : Netral TB : Tidak baik 
 

STB : Sangat tidak baik
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iii 

 
 

 
No Item Pertanyaan SB CB N TB STB 

  5 4 3 2 1 

II Empati Karyawan      

1. Sikap  karyawan  bank  dalam  menanggapi  anda 

sebagai nasabah secara individual 

     

2 Komunikasi antara anda sebagai nasabah dengan 

karyawan bank 

     

3 Karyawan    bank    memberikan    perhatian   atas      

kebutuhan, keinginan nasabah      

4 Karyawan  bank  selalu  bersikap  ramah,  sopan 

terhadap nasabah 

     

5 Karyawan   bank   memiliki   pengetahuan   yang      

memadai  mengenai  sistem  perbankan,  produk- 

produk bank. 

     

Komentar atau saran yang diberikan atas empati karyawan bank : 

 

 
 
 
 
 
 
 

Keterangan : SB : Sangat baik  CB : Cukup Baik  N : Netral TB : Tidak baik 
 

STB : Sangat tidak baik
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No Item Pertanyaan SB CB N TB STB 

  5 4 3 2 1 

III Daya tanggap Karyawan      

1. Karyawan bank memberikan tindakan yang cepat 

dalam menangani transaksi 

     

2 Karyawan  bank  mampu  dengan  cepat  tanggap 

merespon keluhan nasabah 

     

3 Karyawan  bank  memberikan  solusi  yang  tepat 

dalam memecahkan masalah nasabah 

     

4 Karyawan   dan   pihak    bank    selalu    bersedia      

membantu nasabah      

5 Karyawan bank mampu menyampaikan informasi 

yang  tepat,  akurat,  dan  dapat  dipercaya  kepada 

nasabah 

     

Komentar atau saran yang diberikan atas daya tanggap karyawan bank : 

 

 
 
 
 
 
 
 

Keterangan : SB : Sangat baik  CB : Cukup Baik  N : Netral TB : Tidak baik 
 

STB : Sangat tidak baik
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No Item Pertanyaan SB CB N TB STB 

  5 4 3 2 1 

IV Kepuasan Nasabah      

1. Menurut anda sebagai nasabah secara keseluruhan      

kualitas    pelayanan,     empati,     daya    tanggap      

karyawan (Dari awal hingga akhir)      

2 Menurut  anda     karyawan  bank  telah  bersikap      

ramah misal melakukan sapaan atau teguran dan 
pelayanan yang baik dalam bertransaksi 

     

3 Bank   telah  dapat   memenuhi   kebutuhan   yang 

dibutuhkan anda sebagai nasabah 

     

4 Produk-produk  yang  ditawarkan  bank  beragam 

dan sangat menarik 

     

5 Produk-produk   yang    ditawarkan    bank    tidak      

merugikan  nasabah  baik  secara  langsung  atau 

tidak langsung 

     

Komentar atau saran yang diberikan atas kepuasan nasabah bank : 

 
 
 
 
 

Keterangan : SB : Sangat baik  CB : Cukup Baik  N : Netral TB : Tidak baik 
 

STB : Sangat tidak baik
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Lampiran 2 
 

Hasil Jawaban Kuesioner Responden



 

 

cix 

 

iii 

Hasil responden terhadap variabel kualitas pelayanan 

 
Pertanyaan 

1 
Pertanyaan 

2 
Pertanyaan 

3 
Pertanyaan 

4 
Pertanyaan 

5 
Pertanyaan 

6 
Pertanyaan 

7 

5.00 4.00 1.00 3.00 4.00 5.00 3.00 

5.00 4.00 1.00 3.00 4.00 3.00 3.00 

3.00 5.00 2.00 3.00 4.00 4.00 3.00 

4.00 3.00 2.00 4.00 4.00 3.00 4.00 

3.00 5.00 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 

4.00 4.00 3.00 3.00 5.00 5.00 3.00 

2.00 3.00 1.00 3.00 5.00 3.00 3.00 

2.00 3.00 2.00 4.00 5.00 4.00 4.00 

3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 5.00 3.00 

4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 3.00 4.00 

5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 4.00 

4.00 4.00 5.00 1.00 2.00 3.00 1.00 

5.00 5.00 3.00 1.00 2.00 4.00 1.00 

5.00 2.00 4.00 3.00 2.00 4.00 3.00 

1.00 2.00 5.00 3.00 2.00 4.00 3.00 

5.00 4.00 1.00 3.00 3.00 3.00 3.00 

5.00 4.00 1.00 2.00 2.00 3.00 2.00 

3.00 5.00 2.00 2.00 1.00 3.00 2.00 

4.00 3.00 2.00 2.00 1.00 3.00 2.00 

3.00 5.00 3.00 3.00 2.00 2.00 3.00 

4.00 4.00 3.00 3.00 3.00 2.00 3.00 

2.00 3.00 1.00 3.00 2.00 1.00 3.00 

2.00 3.00 2.00 2.00 2.00 1.00 2.00 

3.00 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00 4.00 

4.00 4.00 4.00 4.00 2.00 2.00 4.00 

5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 2.00 4.00 

4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 3.00 5.00 

5.00 5.00 3.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

5.00 2.00 4.00 2.00 4.00 4.00 2.00 

1.00 2.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 

4.00 4.00 1.00 2.00 5.00 2.00 2.00 

5.00 4.00 1.00 4.00 5.00 3.00 4.00 

4.00 5.00 2.00 2.00 5.00 3.00 2.00 

5.00 3.00 2.00 4.00 5.00 3.00 4.00 

5.00 5.00 3.00 2.00 3.00 3.00 2.00 
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1.00 4.00 3.00 3.00 3.00 5.00 3.00 

5.00 3.00 1.00 3.00 2.00 5.00 3.00 

5.00 3.00 2.00 3.00 2.00 5.00 3.00 

3.00 3.00 3.00 4.00 3.00 5.00 4.00 

4.00 4.00 4.00 4.00 2.00 3.00 4.00 

3.00 4.00 5.00 3.00 4.00 3.00 3.00 

4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 3.00 3.00 

2.00 5.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 

2.00 2.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 

3.00 2.00 5.00 4.00 5.00 2.00 4.00 

4.00 4.00 1.00 4.00 5.00 4.00 4.00 

5.00 4.00 1.00 1.00 5.00 2.00 1.00 

4.00 5.00 2.00 1.00 5.00 2.00 1.00 

5.00 3.00 2.00 3.00 3.00 3.00 3.00 

5.00 5.00 3.00 3.00 3.00 4.00 3.00 

1.00 4.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 

5.00 3.00 1.00 2.00 2.00 4.00 2.00 

5.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 

3.00 3.00 3.00 2.00 2.00 3.00 2.00 

4.00 4.00 4.00 3.00 2.00 2.00 3.00 

3.00 4.00 5.00 3.00 3.00 2.00 3.00 

4.00 4.00 5.00 3.00 2.00 4.00 3.00 

2.00 5.00 3.00 2.00 1.00 3.00 2.00 

2.00 2.00 4.00 4.00 1.00 3.00 4.00 

3.00 2.00 5.00 4.00 2.00 3.00 4.00 

4.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 4.00 

5.00 5.00 3.00 5.00 2.00 4.00 5.00 

4.00 5.00 4.00 5.00 2.00 3.00 5.00 

5.00 5.00 3.00 2.00 3.00 5.00 2.00 

5.00 4.00 4.00 4.00 2.00 5.00 4.00 

1.00 4.00 4.00 2.00 3.00 3.00 2.00 

4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 

5.00 2.00 3.00 2.00 4.00 5.00 2.00 

4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 

5.00 4.00 3.00 2.00 5.00 3.00 2.00 

5.00 3.00 2.00 3.00 5.00 3.00 3.00 

1.00 4.00 2.00 3.00 5.00 5.00 3.00 

5.00 5.00 2.00 3.00 5.00 4.00 3.00 

1.00 3.00 4.00 5.00 5.00 2.00 5.00 
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Hasil responden terhadap variabel empati 

 
Pertanyaan 

1 
Pertanyaan 

2 
Pertanyaan 

3 
Pertanyaan 

4 
Pertanyaan 

5 

1.00 2.00 4.00 3.00 4.00 

3.00 4.00 1.00 4.00 5.00 

5.00 5.00 3.00 1.00 4.00 

5.00 2.00 5.00 2.00 2.00 

3.00 3.00 3.00 1.00 3.00 

2.00 5.00 5.00 3.00 1.00 

4.00 2.00 4.00 5.00 3.00 

5.00 4.00 2.00 5.00 1.00 

3.00 5.00 1.00 1.00 4.00 

5.00 2.00 3.00 2.00 5.00 

1.00 5.00 5.00 1.00 2.00 

2.00 3.00 2.00 4.00 5.00 

5.00 4.00 3.00 2.00 2.00 

3.00 5.00 5.00 1.00 3.00 

5.00 2.00 4.00 5.00 2.00 

4.00 5.00 1.00 3.00 4.00 

3.00 4.00 3.00 4.00 2.00 

1.00 5.00 5.00 2.00 1.00 

4.00 3.00 2.00 1.00 4.00 

5.00 2.00 3.00 2.00 3.00 

3.00 4.00 4.00 1.00 2.00 

2.00 1.00 3.00 4.00 4.00 

1.00 5.00 1.00 3.00 5.00 

4.00 3.00 2.00 1.00 3.00 

3.00 2.00 4.00 4.00 2.00 

4.00 4.00 3.00 3.00 2.00 

2.00 5.00 5.00 4.00 5.00 

4.00 3.00 2.00 1.00 4.00 

3.00 2.00 4.00 3.00 1.00 

1.00 4.00 1.00 1.00 4.00 

4.00 2.00 3.00 2.00 3.00 

5.00 3.00 4.00 1.00 2.00 

3.00 5.00 2.00 1.00 4.00 

4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

2.00 2.00 1.00 3.00 4.00 

5.00 3.00 3.00 4.00 2.00 

3.00 5.00 4.00 3.00 3.00 
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4.00 4.00 2.00 5.00 2.00 

5.00 2.00 4.00 3.00 5.00 

4.00 3.00 1.00 4.00 5.00 

1.00 4.00 2.00 1.00 3.00 

3.00 4.00 3.00 5.00 2.00 

4.00 3.00 5.00 1.00 5.00 

4.00 2.00 5.00 1.00 1.00 

3.00 4.00 2.00 3.00 2.00 

2.00 1.00 3.00 1.00 3.00 

4.00 3.00 5.00 1.00 5.00 

3.00 4.00 5.00 2.00 5.00 

5.00 4.00 1.00 4.00 5.00 

2.00 3.00 2.00 4.00 3.00 

5.00 4.00 3.00 5.00 2.00 

3.00 4.00 2.00 5.00 5.00 

4.00 2.00 3.00 5.00 1.00 

5.00 3.00 2.00 1.00 3.00 

4.00 4.00 1.00 4.00 5.00 

3.00 4.00 2.00 5.00 2.00 

1.00 4.00 5.00 5.00 5.00 

4.00 3.00 2.00 5.00 3.00 

2.00 4.00 3.00 2.00 4.00 

3.00 3.00 2.00 5.00 5.00 

5.00 4.00 3.00 1.00 2.00 

4.00 3.00 2.00 4.00 3.00 

3.00 4.00 3.00 5.00 5.00 

2.00 2.00 2.00 5.00 3.00 

5.00 3.00 1.00 4.00 5.00 

4.00 4.00 5.00 5.00 1.00 

3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 

5.00 3.00 5.00 5.00 3.00 

4.00 4.00 5.00 5.00 1.00 

3.00 3.00 2.00 5.00 5.00 

4.00 4.00 5.00 1.00 3.00 

5.00 3.00 2.00 5.00 3.00 

4.00 3.00 5.00 4.00 1.00 

2.00 1.00 5.00 2.00 2.00 
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Hasil responden terhadap variabel daya tanggap karyawan 

 
Pertanyaan 

1 
Pertanyaan 

2 
Pertanyaan 

3 
Pertanyaan 

4 
Pertanyaan 

5 

5.00 1.00 4.00 4.00 1.00 

4.00 5.00 2.00 3.00 3.00 

3.00 4.00 3.00 4.00 2.00 

5.00 3.00 4.00 3.00 4.00 

5.00 4.00 3.00 2.00 3.00 

5.00 2.00 2.00 5.00 5.00 

4.00 5.00 1.00 3.00 1.00 

5.00 2.00 3.00 4.00 4.00 

4.00 4.00 5.00 1.00 3.00 

5.00 3.00 5.00 5.00 3.00 

2.00 5.00 2.00 2.00 4.00 

5.00 1.00 5.00 3.00 5.00 

4.00 4.00 3.00 4.00 2.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 

3.00 3.00 5.00 2.00 3.00 

1.00 3.00 2.00 4.00 4.00 

5.00 4.00 5.00 3.00 3.00 

4.00 2.00 3.00 5.00 5.00 

5.00 2.00 4.00 2.00 4.00 

4.00 3.00 5.00 4.00 2.00 

5.00 4.00 2.00 3.00 1.00 

2.00 5.00 3.00 5.00 3.00 

4.00 5.00 4.00 2.00 4.00 

5.00 3.00 5.00 4.00 2.00 

3.00 4.00 3.00 3.00 5.00 

5.00 4.00 5.00 2.00 5.00 

2.00 1.00 2.00 4.00 2.00 

4.00 3.00 2.00 3.00 3.00 

5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 

5.00 5.00 3.00 2.00 2.00 

4.00 3.00 5.00 4.00 5.00 

3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 

4.00 5.00 3.00 2.00 1.00 

1.00 3.00 5.00 4.00 3.00 

5.00 4.00 4.00 3.00 4.00 

2.00 4.00 2.00 2.00 5.00 

4.00 2.00 4.00 4.00 2.00 

4.00 3.00 2.00 3.00 4.00 

5.00 4.00 3.00 2.00 2.00 
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3.00 2.00 4.00 4.00 5.00 

4.00 3.00 2.00 3.00 3.00 

5.00 4.00 5.00 4.00 1.00 

5.00 5.00 4.00 2.00 4.00 

4.00 3.00 2.00 4.00 5.00 

5.00 1.00 4.00 3.00 2.00 

5.00 4.00 2.00 4.00 4.00 

2.00 3.00 2.00 2.00 2.00 

4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 

3.00 4.00 5.00 4.00 2.00 

5.00 4.00 2.00 2.00 3.00 

4.00 3.00 4.00 3.00 3.00 

5.00 5.00 2.00 4.00 2.00 

5.00 4.00 4.00 2.00 5.00 

1.00 5.00 3.00 2.00 1.00 

4.00 3.00 2.00 3.00 4.00 

3.00 2.00 4.00 5.00 2.00 

2.00 4.00 5.00 2.00 3.00 

5.00 3.00 2.00 5.00 5.00 

4.00 4.00 1.00 5.00 4.00 

5.00 4.00 4.00 2.00 2.00 

5.00 5.00 1.00 2.00 1.00 

3.00 3.00 2.00 5.00 4.00 

4.00 1.00 1.00 5.00 2.00 

2.00 3.00 1.00 2.00 3.00 

5.00 4.00 2.00 5.00 1.00 

4.00 2.00 4.00 5.00 4.00 

3.00 3.00 4.00 2.00 2.00 

5.00 3.00 2.00 5.00 2.00 

5.00 4.00 2.00 5.00 4.00 

4.00 3.00 5.00 2.00 2.00 

3.00 2.00 2.00 5.00 2.00 

4.00 4.00 5.00 5.00 3.00 

1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 

2.00 3.00 1.00 5.00 1.00 
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Hasil responden terhadap Variabel kepuasan nasabah 

 
Pertanyaan 

1 
Pertanyaan 

2 
Pertanyaan 

3 
Pertanyaan 

4 
Pertanyaan 

5 

1.00 4.00 2.00 3.00 5.00 

2.00 5.00 3.00 2.00 3.00 

4.00 1.00 1.00 4.00 1.00 

3.00 4.00 3.00 3.00 4.00 

5.00 3.00 4.00 5.00 3.00 

3.00 2.00 2.00 5.00 4.00 

3.00 4.00 5.00 3.00 5.00 

1.00 2.00 4.00 2.00 1.00 

4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 

4.00 3.00 1.00 5.00 3.00 

3.00 2.00 4.00 3.00 4.00 

2.00 4.00 5.00 2.00 4.00 

4.00 1.00 2.00 4.00 3.00 

3.00 5.00 5.00 5.00 5.00 

1.00 5.00 4.00 2.00 4.00 

4.00 2.00 1.00 3.00 1.00 

5.00 5.00 5.00 4.00 3.00 

2.00 5.00 4.00 5.00 4.00 

5.00 5.00 3.00 3.00 5.00 

3.00 2.00 4.00 2.00 3.00 

4.00 3.00 2.00 4.00 4.00 

4.00 5.00 5.00 3.00 5.00 

2.00 2.00 4.00 1.00 3.00 

4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 

3.00 5.00 1.00 2.00 1.00 

2.00 3.00 3.00 3.00 3.00 

4.00 3.00 5.00 4.00 2.00 

3.00 5.00 4.00 3.00 5.00 

5.00 5.00 2.00 2.00 3.00 

2.00 2.00 5.00 4.00 4.00 

5.00 5.00 3.00 3.00 5.00 

5.00 4.00 5.00 5.00 3.00 

3.00 4.00 4.00 4.00 2.00 

5.00 5.00 2.00 2.00 1.00 

5.00 2.00 5.00 3.00 5.00 

3.00 5.00 5.00 4.00 3.00 

5.00 5.00 1.00 5.00 4.00 
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4.00 2.00 5.00 2.00 5.00 

3.00 4.00 4.00 3.00 3.00 

5.00 3.00 3.00 4.00 2.00 

4.00 4.00 2.00 3.00 4.00 

2.00 4.00 5.00 4.00 5.00 

5.00 1.00 5.00 2.00 1.00 

3.00 5.00 3.00 3.00 3.00 

3.00 3.00 5.00 4.00 5.00 

5.00 4.00 2.00 3.00 3.00 

4.00 5.00 5.00 3.00 4.00 

3.00 3.00 4.00 2.00 5.00 

5.00 4.00 5.00 3.00 2.00 

5.00 2.00 3.00 4.00 1.00 

2.00 4.00 5.00 3.00 2.00 

5.00 4.00 4.00 3.00 5.00 

4.00 2.00 3.00 2.00 3.00 

3.00 5.00 5.00 3.00 5.00 

5.00 4.00 4.00 4.00 2.00 

5.00 3.00 2.00 3.00 5.00 

3.00 4.00 5.00 3.00 5.00 

3.00 4.00 3.00 2.00 4.00 

5.00 2.00 2.00 5.00 5.00 

2.00 5.00 4.00 3.00 1.00 

4.00 5.00 5.00 2.00 4.00 

2.00 2.00 3.00 5.00 2.00 

5.00 5.00 1.00 2.00 4.00 

3.00 3.00 4.00 3.00 4.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 2.00 

5.00 4.00 3.00 5.00 4.00 

5.00 2.00 3.00 2.00 4.00 

2.00 2.00 4.00 2.00 1.00 

5.00 4.00 1.00 5.00 4.00 

5.00 2.00 4.00 5.00 2.00 

3.00 5.00 4.00 5.00 4.00 

2.00 5.00 2.00 2.00 4.00 

3.00 1.00 4.00 5.00 2.00 

2.00 4.00 3.00 2.00 4.00 
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Lampiran 3 

 
Uji Validitas



 

 

cxviii 

iii 

 

Uji validitas variabel kualitas pelayanan 
 
 

 
Correlations 

 

   

XI1 
 

XI2 
 

XI3 
 

XI4 
 

XI5 
 

XI 
  

Pearson Correlation 
 

1 
 

-.159 
 

-.063 
 

.102 
 

.163 .393
**

 

 

XI1 
 

Sig. (2-tailed) 
 

 

.177 
 

.596 
 

.387 
 

.165 
 

.001 

 
 

N 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 

 Pearson Correlation -.159 1 .075 -.079 -.062 .329
**

 

XI2 Sig. (2-tailed) .177  .525 .501 .603 .004 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation -.063 .075 1 -.052 .097 .515
**

 

XI3 Sig. (2-tailed) .596 .525  .662 .411 .000 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .102 -.079 -.052 1 .177 .448
**

 

XI4 Sig. (2-tailed) .387 .501 .662  .132 .000 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .163 -.062 .097 .177 1 .626
**

 

XI5 Sig. (2-tailed) .165 .603 .411 .132  .000 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .393
**

 .329
**

 .515
**

 .448
**

 .626
**

 1 

 

XI 
 

Sig. (2-tailed) 
 

.001 
 

.004 
 

.000 
 

.000 
 

.000 
 

 
 

N 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 

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

Uji validitas variabel empati 
 
 
 

Correlations 
 

   

XII1 
 

XII2 
 

XII3 
 

XII4 
 

XII5 
 

XII 
  

Pearson Correlation 
 

1 
 

-.150 
 

-.021 
 

.075 
 

-.115 .403
**

 

 

XII1 
 

Sig. (2-tailed) 
 

 

.203 
 

.857 
 

.526 
 

.330 
 

.000 

 
 

N 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 

 Pearson Correlation -.150 1 -.049 -.056 .068 .333
**

 

XII2 Sig. (2-tailed) .203  .676 .634 .567 .004 

 N 74 74 74 74 74 74 
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Pearson Correlation 
 

XII3       Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 
 

XII4       Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 
 

XII5       Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

XII         Sig. (2-tailed) 

N 

 

-.021 
 

.857 
 

74 
 

.075 
 

.526 
 

74 
 

-.115 
 

.330 
 

74 

.403
**

 

 

-.049 
 

.676 
 

74 
 

-.056 
 

.634 
 

74 
 

.068 
 

.567 
 

74 

.333
**

 

 

1 
 

 
74 

 

-.128 
 

.278 
 

74 

-.352
**

 
 

.002 
 

74 

.240
*
 

 

-.128 
 

.278 
 

74 
 

1 
 

 
74 

 

-.010 
 

.935 
 

74 

.562
**

 

-.352
**

 
 

.002 
 

74 
 

-.010 
 

.935 
 

74 
 

1 
 

 
74 

.321
**

 

.240
*
 

 

.039 
 

74 

.562
**

 
 

.000 
 

74 

.321
**

 
 

.005 
 

74 
 

1 

 

.000 
 

.004 
 

.039 
 

.000 
 

.005 
 

 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 

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

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

Uji validitas variabel daya tanggap 
 
 

 
Correlations 

 

   

XIII1 
 

XIII2 
 

XIII3 
 

XIII4 
 

XIII5 
 

XIII 
  

Pearson Correlation 
 

1 
 

.034 
 

.169 
 

.077 
 

.091 .600
**

 

 

XIII1 
 

Sig. (2-tailed) 
 

 

.775 
 

.150 
 

.513 
 

.439 
 

.000 

 
 

N 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 

 Pearson Correlation .034 1 -.040 -.319
**

 -.063 .232
*
 

XIII2 Sig. (2-tailed) .775  .736 .006 .593 .047 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .169 -.040 1 -.113 .131 .538
**

 

XIII3 Sig. (2-tailed) .150 .736  .339 .267 .000 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .077 -.319
**

 -.113 1 .075 .313
**

 

XIII4 Sig. (2-tailed) .513 .006 .339  .525 .007 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .091 -.063 .131 .075 1 .569
**

 

XIII5 Sig. (2-tailed) .439 .593 .267 .525  .000 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .600
**

 .232
*
 .538

**
 .313

**
 .569

**
 1 

 

XIII 
 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 
 

.047 
 

.000 
 

.007 
 

.000 
 

 
 

N 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

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

Uji validitas variabel kepuasan nasabah 
 
 

 
Correlations 

 

   

Y1 
 

Y2 
 

Y3 
 

Y4 
 

Y5 
 

YI 
  

Pearson Correlation 
 

1 
 

-.022 
 

-.187 .258
*
 

 

-.024 .397
**

 

 

Y1 
 

Sig. (2-tailed) 
 

 

.851 
 

.110 
 

.027 
 

.837 
 

.000 

 
 

N 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 

 Pearson Correlation -.022 1 .068 -.054 .281
*
 .547

**
 

Y2 Sig. (2-tailed) .851  .567 .646 .015 .000 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation -.187 .068 1 -.036 .144 .435
**

 

Y3 Sig. (2-tailed) .110 .567  .762 .222 .000 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .258
*
 -.054 -.036 1 .000 .431

**
 

Y4 Sig. (2-tailed) .027 .646 .762  .999 .000 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation -.024 .281
*
 .144 .000 1 .604

**
 

Y5 Sig. (2-tailed) .837 .015 .222 .999  .000 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .397
**

 .547
**

 .435
**

 .431
**

 .604
**

 1 

 

YI 
 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 
 

.000 
 

.000 
 

.000 
 

.000 
 

 
 

N 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 

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

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Lampiran 4 

 
Uji Reliabilitas
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Cronbach's 
 

Alpha 

 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items 

 

N of Items 

 

.819 
 

.818 
 

3 

 

 

Uji reliabilitas variabel kualitas pelayanan 
 

 
Reliability Statistics 

 

Cronbach's 
 

Alpha 

 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items 

 

N of Items 

 

.762 
 

.736 
 

3 
 

 
 
 

Uji reliabilitas variabel empati 
 

 
Reliability Statistics 

 

Cronbach's 
 

Alpha 

 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items 

 

N of Items 

 

.712 
 

.683 
 

3 

 

 
 
 
 

Uji reliabilitas variabel daya tanggap 
 

 
Reliability Statistics 

 

Cronbach's 
 

Alpha 

 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items 

 

N of Items 

 

.732 
 

.686 
 

3 

 
 
 

 

Uji reliabilitas variabel kepuasan nasabah 
 

 
Reliability Statistics
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iii 
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Uji Normalitas
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Uji Normalitas 
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Uji Multikolinieritas
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Uji Multikolinieritas 
 
 
 
 
 
 
 

 

Coefficients
a

 
 

Model 
 

Collinearity Statistics 
 

 

Tolerance 
 

VIF 
 

(Constant) 
 

XI 
1 

XII 
 

XIII 

  

.686 1.459 

.793 1.260 

.779 1.284 

a.    Dependent Variable: Y
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Uji Heteroskedastisitas
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Uji Heteroskedastisitas 
 
 
 
 

 



 

 

cxxix 
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Uji Koefisien Regresi linear berganda
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Uji Regresi Linear Berganda 
 
 
 
 
 

 
Nilai Koefesien Regresi Berganda 

 
 
 

Coefficients
a

 

Model 
 

Unstandardized Coefficients 
 

Standardized 
 

Coefficients 

 

t 
 

Sig. 
 

Collinearity Statistics 
 

 

B 
 

Std. Error 
 

Beta 
 

Tolerance 
 

VIF 

 
 

(Constant) 

 
1  

XI 

XII 

XIII 

 

 
-2.535

 

 
.875

  
 

-2.897 

 
 

.005 

  

.100 .125 .097 2.104 .038 .686 1.459 

.166 .075 .096 2.218 .029 .793 1.260 

.136 .054 .110 2.519 .013 .779 1.284 

b.    Dependent Variable: Y
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Uji Simultan (F)



 

 

cxxxii 
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Uji Simultan (F) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ANOVA
a

 

Model 
 

Sum of Squares 
 

df 
 

Mean Square 
 

F 
 

Sig. 
 

Regression 
 

1            Residual 
 

Total 

 

725.138 
 

3 
 

145.028 
 

116.466 .000
b
 

117.052 70 1.245   

842.190 73    

a. Dependent Variable: Y 
 

c.    Predictors: (Constant), XIII, XII, XI
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Uji koefisien determinasi (R
2)



 

 

cxxxiv 

 

iii 

Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

Model Summaryb 

 

 
 
 

Mo 
del 

 
 
 

R 

 
 
 

R 
Squa 

 
re 

 
 
 

Adjusted R 
Square 

 
 
 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics  
 
 

Durbin- 
Watson 

R Square 
Change 

F 
Change 

df 
1 

df2 Sig. F Change 

1 .928 
a 

.861 .854 1.115901 .861 116.466 3 70 .000 1.070 

a. Predictors: (Constant),XI, XII, XIII 
b. Dependent Variable: Y
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Tabel Uji T



 

 

cxxxvi 

 

iii 

 



 

 

cxxxvii 

iii 

 



 

 

cxxxviii 

 

iii 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Lampiran 12 

 
Tabel Uji F
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Lampiran 1 
 

Kuesioner



 

 

ciii 

iii 

 
 
 

KUESIONER 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Petunjuk pengisian kuesioner : 
 

1.   Mohon diisi titik-titik sesuai dengan pertanyaan yang tersedia (Untuk Identitas 

Responden) 
 

2.   Mohon diberi tanda silang (X) pada pilihan tanggapan yang paling sesuai dengan 

keadaan yang Bapak/Ibu/Saudara rasakan atau alami. 
 

3.   Mohon dijawab tanpa pengaruh apapun, peneliti menjamin kerahasiaan jawaban 

Bapak/Ibu/Saudara. 
 

 
 
 
 
 

IDENTITAS RESPONDEN 
 

Nama                          : 
 

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

Jenis kelamin              :          Laki-laki                                 Perempuan 
 

Pendidikan terakhir    :          SMP                SMA               Diploma                 S1 
 

S2                                           Lain-lain............. 

Pekerjaan                    : Pelajar / Mahasiswa / Pegawai Negeri Sipil / Wiraswasta / 

Pegawai Swasta 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Keterangan: *) coret yang tidak perlu



 

 

civ 

iii 

 

No Item Pertanyaan SB      CB CB TB STB 

5         4 3 2 1 

I Kualitas Pelayanan 

1. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. BRP 

Krian Wijaya 

    

2 Perusahaan  memiliki  bangunan  yang  bagus  dan 

nyaman dipandang 

    

3 Fasilitas  ruang  tunggu  (tempat  duduk,  AC,  dan 

lain-lain) yang dimiliki PT. BPR Krian Wijaya 

    

4 Karyawan bank berpenampilan rapi dan menarik 

pada saat bekerja 

    

5 Fasilitas tempat atau area parkir memadai     

6 Kualitas   pelayanan   yang   diberikan   karyawan     

dapat menghemat biaya yang dikeluarkan nasabah     

7 Kualitas   pelayanan   yang   diberikan   karyawan      

dapat menghemat waktu      

Komentar atau saran yang diberikan atas kualitas pelayanan bank : 

 

 
 
 
 

Keterangan : SB : Sangat baik  CB : Cukup Baik  N : Netral TB : Tidak baik 
 

STB : Sangat tidak baik
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iii 

 
 

 
No Item Pertanyaan SB CB N TB STB 

  5 4 3 2 1 

II Empati Karyawan      

1. Sikap  karyawan  bank  dalam  menanggapi  anda 

sebagai nasabah secara individual 

     

2 Komunikasi antara anda sebagai nasabah dengan 

karyawan bank 

     

3 Karyawan    bank    memberikan    perhatian   atas      

kebutuhan, keinginan nasabah      

4 Karyawan  bank  selalu  bersikap  ramah,  sopan 

terhadap nasabah 

     

5 Karyawan   bank   memiliki   pengetahuan   yang      

memadai  mengenai  sistem  perbankan,  produk- 

produk bank. 

     

Komentar atau saran yang diberikan atas empati karyawan bank : 

 

 
 
 
 
 
 
 

Keterangan : SB : Sangat baik  CB : Cukup Baik  N : Netral TB : Tidak baik 
 

STB : Sangat tidak baik
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No Item Pertanyaan SB CB N TB STB 

  5 4 3 2 1 

III Daya tanggap Karyawan      

1. Karyawan bank memberikan tindakan yang cepat 

dalam menangani transaksi 

     

2 Karyawan  bank  mampu  dengan  cepat  tanggap 

merespon keluhan nasabah 

     

3 Karyawan  bank  memberikan  solusi  yang  tepat 

dalam memecahkan masalah nasabah 

     

4 Karyawan   dan   pihak    bank    selalu    bersedia      

membantu nasabah      

5 Karyawan bank mampu menyampaikan informasi 

yang  tepat,  akurat,  dan  dapat  dipercaya  kepada 

nasabah 

     

Komentar atau saran yang diberikan atas daya tanggap karyawan bank : 

 

 
 
 
 
 
 
 

Keterangan : SB : Sangat baik  CB : Cukup Baik  N : Netral TB : Tidak baik 
 

STB : Sangat tidak baik



 

 

cvii 

iii 

 
 

 
No Item Pertanyaan SB CB N TB STB 

  5 4 3 2 1 

IV Kepuasan Nasabah      

1. Menurut anda sebagai nasabah secara keseluruhan      

kualitas    pelayanan,     empati,     daya    tanggap      

karyawan (Dari awal hingga akhir)      

2 Menurut  anda     karyawan  bank  telah  bersikap      

ramah misal melakukan sapaan atau teguran dan 
pelayanan yang baik dalam bertransaksi 

     

3 Bank   telah  dapat   memenuhi   kebutuhan   yang 

dibutuhkan anda sebagai nasabah 

     

4 Produk-produk  yang  ditawarkan  bank  beragam 

dan sangat menarik 

     

5 Produk-produk   yang    ditawarkan    bank    tidak      

merugikan  nasabah  baik  secara  langsung  atau 

tidak langsung 

     

Komentar atau saran yang diberikan atas kepuasan nasabah bank : 

 
 
 
 
 

Keterangan : SB : Sangat baik  CB : Cukup Baik  N : Netral TB : Tidak baik 
 

STB : Sangat tidak baik



 

 

cviii 

iii 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Lampiran 2 
 

Hasil Jawaban Kuesioner Responden



 

 

cix 

 

iii 

Hasil responden terhadap variabel kualitas pelayanan 

 
Pertanyaan 

1 
Pertanyaan 

2 
Pertanyaan 

3 
Pertanyaan 

4 
Pertanyaan 

5 
Pertanyaan 

6 
Pertanyaan 

7 

5.00 4.00 1.00 3.00 4.00 5.00 3.00 

5.00 4.00 1.00 3.00 4.00 3.00 3.00 

3.00 5.00 2.00 3.00 4.00 4.00 3.00 

4.00 3.00 2.00 4.00 4.00 3.00 4.00 

3.00 5.00 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 

4.00 4.00 3.00 3.00 5.00 5.00 3.00 

2.00 3.00 1.00 3.00 5.00 3.00 3.00 

2.00 3.00 2.00 4.00 5.00 4.00 4.00 

3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 5.00 3.00 

4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 3.00 4.00 

5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 4.00 

4.00 4.00 5.00 1.00 2.00 3.00 1.00 

5.00 5.00 3.00 1.00 2.00 4.00 1.00 

5.00 2.00 4.00 3.00 2.00 4.00 3.00 

1.00 2.00 5.00 3.00 2.00 4.00 3.00 

5.00 4.00 1.00 3.00 3.00 3.00 3.00 

5.00 4.00 1.00 2.00 2.00 3.00 2.00 

3.00 5.00 2.00 2.00 1.00 3.00 2.00 

4.00 3.00 2.00 2.00 1.00 3.00 2.00 

3.00 5.00 3.00 3.00 2.00 2.00 3.00 

4.00 4.00 3.00 3.00 3.00 2.00 3.00 

2.00 3.00 1.00 3.00 2.00 1.00 3.00 

2.00 3.00 2.00 2.00 2.00 1.00 2.00 

3.00 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00 4.00 

4.00 4.00 4.00 4.00 2.00 2.00 4.00 

5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 2.00 4.00 

4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 3.00 5.00 

5.00 5.00 3.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

5.00 2.00 4.00 2.00 4.00 4.00 2.00 

1.00 2.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 

4.00 4.00 1.00 2.00 5.00 2.00 2.00 

5.00 4.00 1.00 4.00 5.00 3.00 4.00 

4.00 5.00 2.00 2.00 5.00 3.00 2.00 

5.00 3.00 2.00 4.00 5.00 3.00 4.00 

5.00 5.00 3.00 2.00 3.00 3.00 2.00 



 

 

cx 

 

iii 

 

1.00 4.00 3.00 3.00 3.00 5.00 3.00 

5.00 3.00 1.00 3.00 2.00 5.00 3.00 

5.00 3.00 2.00 3.00 2.00 5.00 3.00 

3.00 3.00 3.00 4.00 3.00 5.00 4.00 

4.00 4.00 4.00 4.00 2.00 3.00 4.00 

3.00 4.00 5.00 3.00 4.00 3.00 3.00 

4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 3.00 3.00 

2.00 5.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 

2.00 2.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 

3.00 2.00 5.00 4.00 5.00 2.00 4.00 

4.00 4.00 1.00 4.00 5.00 4.00 4.00 

5.00 4.00 1.00 1.00 5.00 2.00 1.00 

4.00 5.00 2.00 1.00 5.00 2.00 1.00 

5.00 3.00 2.00 3.00 3.00 3.00 3.00 

5.00 5.00 3.00 3.00 3.00 4.00 3.00 

1.00 4.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 

5.00 3.00 1.00 2.00 2.00 4.00 2.00 

5.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 

3.00 3.00 3.00 2.00 2.00 3.00 2.00 

4.00 4.00 4.00 3.00 2.00 2.00 3.00 

3.00 4.00 5.00 3.00 3.00 2.00 3.00 

4.00 4.00 5.00 3.00 2.00 4.00 3.00 

2.00 5.00 3.00 2.00 1.00 3.00 2.00 

2.00 2.00 4.00 4.00 1.00 3.00 4.00 

3.00 2.00 5.00 4.00 2.00 3.00 4.00 

4.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 4.00 

5.00 5.00 3.00 5.00 2.00 4.00 5.00 

4.00 5.00 4.00 5.00 2.00 3.00 5.00 

5.00 5.00 3.00 2.00 3.00 5.00 2.00 

5.00 4.00 4.00 4.00 2.00 5.00 4.00 

1.00 4.00 4.00 2.00 3.00 3.00 2.00 

4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 

5.00 2.00 3.00 2.00 4.00 5.00 2.00 

4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 

5.00 4.00 3.00 2.00 5.00 3.00 2.00 

5.00 3.00 2.00 3.00 5.00 3.00 3.00 

1.00 4.00 2.00 3.00 5.00 5.00 3.00 

5.00 5.00 2.00 3.00 5.00 4.00 3.00 

1.00 3.00 4.00 5.00 5.00 2.00 5.00 



 

 

cxi 

iii 

 

Hasil responden terhadap variabel empati 

 
Pertanyaan 

1 
Pertanyaan 

2 
Pertanyaan 

3 
Pertanyaan 

4 
Pertanyaan 

5 

1.00 2.00 4.00 3.00 4.00 

3.00 4.00 1.00 4.00 5.00 

5.00 5.00 3.00 1.00 4.00 

5.00 2.00 5.00 2.00 2.00 

3.00 3.00 3.00 1.00 3.00 

2.00 5.00 5.00 3.00 1.00 

4.00 2.00 4.00 5.00 3.00 

5.00 4.00 2.00 5.00 1.00 

3.00 5.00 1.00 1.00 4.00 

5.00 2.00 3.00 2.00 5.00 

1.00 5.00 5.00 1.00 2.00 

2.00 3.00 2.00 4.00 5.00 

5.00 4.00 3.00 2.00 2.00 

3.00 5.00 5.00 1.00 3.00 

5.00 2.00 4.00 5.00 2.00 

4.00 5.00 1.00 3.00 4.00 

3.00 4.00 3.00 4.00 2.00 

1.00 5.00 5.00 2.00 1.00 

4.00 3.00 2.00 1.00 4.00 

5.00 2.00 3.00 2.00 3.00 

3.00 4.00 4.00 1.00 2.00 

2.00 1.00 3.00 4.00 4.00 

1.00 5.00 1.00 3.00 5.00 

4.00 3.00 2.00 1.00 3.00 

3.00 2.00 4.00 4.00 2.00 

4.00 4.00 3.00 3.00 2.00 

2.00 5.00 5.00 4.00 5.00 

4.00 3.00 2.00 1.00 4.00 

3.00 2.00 4.00 3.00 1.00 

1.00 4.00 1.00 1.00 4.00 

4.00 2.00 3.00 2.00 3.00 

5.00 3.00 4.00 1.00 2.00 

3.00 5.00 2.00 1.00 4.00 

4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

2.00 2.00 1.00 3.00 4.00 

5.00 3.00 3.00 4.00 2.00 

3.00 5.00 4.00 3.00 3.00 
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iii 

 

4.00 4.00 2.00 5.00 2.00 

5.00 2.00 4.00 3.00 5.00 

4.00 3.00 1.00 4.00 5.00 

1.00 4.00 2.00 1.00 3.00 

3.00 4.00 3.00 5.00 2.00 

4.00 3.00 5.00 1.00 5.00 

4.00 2.00 5.00 1.00 1.00 

3.00 4.00 2.00 3.00 2.00 

2.00 1.00 3.00 1.00 3.00 

4.00 3.00 5.00 1.00 5.00 

3.00 4.00 5.00 2.00 5.00 

5.00 4.00 1.00 4.00 5.00 

2.00 3.00 2.00 4.00 3.00 

5.00 4.00 3.00 5.00 2.00 

3.00 4.00 2.00 5.00 5.00 

4.00 2.00 3.00 5.00 1.00 

5.00 3.00 2.00 1.00 3.00 

4.00 4.00 1.00 4.00 5.00 

3.00 4.00 2.00 5.00 2.00 

1.00 4.00 5.00 5.00 5.00 

4.00 3.00 2.00 5.00 3.00 

2.00 4.00 3.00 2.00 4.00 

3.00 3.00 2.00 5.00 5.00 

5.00 4.00 3.00 1.00 2.00 

4.00 3.00 2.00 4.00 3.00 

3.00 4.00 3.00 5.00 5.00 

2.00 2.00 2.00 5.00 3.00 

5.00 3.00 1.00 4.00 5.00 

4.00 4.00 5.00 5.00 1.00 

3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 

5.00 3.00 5.00 5.00 3.00 

4.00 4.00 5.00 5.00 1.00 

3.00 3.00 2.00 5.00 5.00 

4.00 4.00 5.00 1.00 3.00 

5.00 3.00 2.00 5.00 3.00 

4.00 3.00 5.00 4.00 1.00 

2.00 1.00 5.00 2.00 2.00 



 

 

cxiii 

iii 

 

Hasil responden terhadap variabel daya tanggap karyawan 

 
Pertanyaan 

1 
Pertanyaan 

2 
Pertanyaan 

3 
Pertanyaan 

4 
Pertanyaan 

5 

5.00 1.00 4.00 4.00 1.00 

4.00 5.00 2.00 3.00 3.00 

3.00 4.00 3.00 4.00 2.00 

5.00 3.00 4.00 3.00 4.00 

5.00 4.00 3.00 2.00 3.00 

5.00 2.00 2.00 5.00 5.00 

4.00 5.00 1.00 3.00 1.00 

5.00 2.00 3.00 4.00 4.00 

4.00 4.00 5.00 1.00 3.00 

5.00 3.00 5.00 5.00 3.00 

2.00 5.00 2.00 2.00 4.00 

5.00 1.00 5.00 3.00 5.00 

4.00 4.00 3.00 4.00 2.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 

3.00 3.00 5.00 2.00 3.00 

1.00 3.00 2.00 4.00 4.00 

5.00 4.00 5.00 3.00 3.00 

4.00 2.00 3.00 5.00 5.00 

5.00 2.00 4.00 2.00 4.00 

4.00 3.00 5.00 4.00 2.00 

5.00 4.00 2.00 3.00 1.00 

2.00 5.00 3.00 5.00 3.00 

4.00 5.00 4.00 2.00 4.00 

5.00 3.00 5.00 4.00 2.00 

3.00 4.00 3.00 3.00 5.00 

5.00 4.00 5.00 2.00 5.00 

2.00 1.00 2.00 4.00 2.00 

4.00 3.00 2.00 3.00 3.00 

5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 

5.00 5.00 3.00 2.00 2.00 

4.00 3.00 5.00 4.00 5.00 

3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 

4.00 5.00 3.00 2.00 1.00 

1.00 3.00 5.00 4.00 3.00 

5.00 4.00 4.00 3.00 4.00 

2.00 4.00 2.00 2.00 5.00 

4.00 2.00 4.00 4.00 2.00 

4.00 3.00 2.00 3.00 4.00 

5.00 4.00 3.00 2.00 2.00 
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3.00 2.00 4.00 4.00 5.00 

4.00 3.00 2.00 3.00 3.00 

5.00 4.00 5.00 4.00 1.00 

5.00 5.00 4.00 2.00 4.00 

4.00 3.00 2.00 4.00 5.00 

5.00 1.00 4.00 3.00 2.00 

5.00 4.00 2.00 4.00 4.00 

2.00 3.00 2.00 2.00 2.00 

4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 

3.00 4.00 5.00 4.00 2.00 

5.00 4.00 2.00 2.00 3.00 

4.00 3.00 4.00 3.00 3.00 

5.00 5.00 2.00 4.00 2.00 

5.00 4.00 4.00 2.00 5.00 

1.00 5.00 3.00 2.00 1.00 

4.00 3.00 2.00 3.00 4.00 

3.00 2.00 4.00 5.00 2.00 

2.00 4.00 5.00 2.00 3.00 

5.00 3.00 2.00 5.00 5.00 

4.00 4.00 1.00 5.00 4.00 

5.00 4.00 4.00 2.00 2.00 

5.00 5.00 1.00 2.00 1.00 

3.00 3.00 2.00 5.00 4.00 

4.00 1.00 1.00 5.00 2.00 

2.00 3.00 1.00 2.00 3.00 

5.00 4.00 2.00 5.00 1.00 

4.00 2.00 4.00 5.00 4.00 

3.00 3.00 4.00 2.00 2.00 

5.00 3.00 2.00 5.00 2.00 

5.00 4.00 2.00 5.00 4.00 

4.00 3.00 5.00 2.00 2.00 

3.00 2.00 2.00 5.00 2.00 

4.00 4.00 5.00 5.00 3.00 

1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 

2.00 3.00 1.00 5.00 1.00 



 

 

cxv 

 

iii 

 

Hasil responden terhadap Variabel kepuasan nasabah 

 
Pertanyaan 

1 
Pertanyaan 

2 
Pertanyaan 

3 
Pertanyaan 

4 
Pertanyaan 

5 

1.00 4.00 2.00 3.00 5.00 

2.00 5.00 3.00 2.00 3.00 

4.00 1.00 1.00 4.00 1.00 

3.00 4.00 3.00 3.00 4.00 

5.00 3.00 4.00 5.00 3.00 

3.00 2.00 2.00 5.00 4.00 

3.00 4.00 5.00 3.00 5.00 

1.00 2.00 4.00 2.00 1.00 

4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 

4.00 3.00 1.00 5.00 3.00 

3.00 2.00 4.00 3.00 4.00 

2.00 4.00 5.00 2.00 4.00 

4.00 1.00 2.00 4.00 3.00 

3.00 5.00 5.00 5.00 5.00 

1.00 5.00 4.00 2.00 4.00 

4.00 2.00 1.00 3.00 1.00 

5.00 5.00 5.00 4.00 3.00 

2.00 5.00 4.00 5.00 4.00 

5.00 5.00 3.00 3.00 5.00 

3.00 2.00 4.00 2.00 3.00 

4.00 3.00 2.00 4.00 4.00 

4.00 5.00 5.00 3.00 5.00 

2.00 2.00 4.00 1.00 3.00 

4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 

3.00 5.00 1.00 2.00 1.00 

2.00 3.00 3.00 3.00 3.00 

4.00 3.00 5.00 4.00 2.00 

3.00 5.00 4.00 3.00 5.00 

5.00 5.00 2.00 2.00 3.00 

2.00 2.00 5.00 4.00 4.00 

5.00 5.00 3.00 3.00 5.00 

5.00 4.00 5.00 5.00 3.00 

3.00 4.00 4.00 4.00 2.00 

5.00 5.00 2.00 2.00 1.00 

5.00 2.00 5.00 3.00 5.00 

3.00 5.00 5.00 4.00 3.00 

5.00 5.00 1.00 5.00 4.00 



 

 

cxvi 

 
iii 

 

4.00 2.00 5.00 2.00 5.00 

3.00 4.00 4.00 3.00 3.00 

5.00 3.00 3.00 4.00 2.00 

4.00 4.00 2.00 3.00 4.00 

2.00 4.00 5.00 4.00 5.00 

5.00 1.00 5.00 2.00 1.00 

3.00 5.00 3.00 3.00 3.00 

3.00 3.00 5.00 4.00 5.00 

5.00 4.00 2.00 3.00 3.00 

4.00 5.00 5.00 3.00 4.00 

3.00 3.00 4.00 2.00 5.00 

5.00 4.00 5.00 3.00 2.00 

5.00 2.00 3.00 4.00 1.00 

2.00 4.00 5.00 3.00 2.00 

5.00 4.00 4.00 3.00 5.00 

4.00 2.00 3.00 2.00 3.00 

3.00 5.00 5.00 3.00 5.00 

5.00 4.00 4.00 4.00 2.00 

5.00 3.00 2.00 3.00 5.00 

3.00 4.00 5.00 3.00 5.00 

3.00 4.00 3.00 2.00 4.00 

5.00 2.00 2.00 5.00 5.00 

2.00 5.00 4.00 3.00 1.00 

4.00 5.00 5.00 2.00 4.00 

2.00 2.00 3.00 5.00 2.00 

5.00 5.00 1.00 2.00 4.00 

3.00 3.00 4.00 3.00 4.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 2.00 

5.00 4.00 3.00 5.00 4.00 

5.00 2.00 3.00 2.00 4.00 

2.00 2.00 4.00 2.00 1.00 

5.00 4.00 1.00 5.00 4.00 

5.00 2.00 4.00 5.00 2.00 

3.00 5.00 4.00 5.00 4.00 

2.00 5.00 2.00 2.00 4.00 

3.00 1.00 4.00 5.00 2.00 

2.00 4.00 3.00 2.00 4.00 
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iii 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Lampiran 3 

 
Uji Validitas



 

 

cxviii 

iii 

 

Uji validitas variabel kualitas pelayanan 
 
 

 
Correlations 

 

   

XI1 
 

XI2 
 

XI3 
 

XI4 
 

XI5 
 

XI 
  

Pearson Correlation 
 

1 
 

-.159 
 

-.063 
 

.102 
 

.163 .393
**

 

 

XI1 
 

Sig. (2-tailed) 
 

 

.177 
 

.596 
 

.387 
 

.165 
 

.001 

 
 

N 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 

 Pearson Correlation -.159 1 .075 -.079 -.062 .329
**

 

XI2 Sig. (2-tailed) .177  .525 .501 .603 .004 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation -.063 .075 1 -.052 .097 .515
**

 

XI3 Sig. (2-tailed) .596 .525  .662 .411 .000 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .102 -.079 -.052 1 .177 .448
**

 

XI4 Sig. (2-tailed) .387 .501 .662  .132 .000 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .163 -.062 .097 .177 1 .626
**

 

XI5 Sig. (2-tailed) .165 .603 .411 .132  .000 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .393
**

 .329
**

 .515
**

 .448
**

 .626
**

 1 

 

XI 
 

Sig. (2-tailed) 
 

.001 
 

.004 
 

.000 
 

.000 
 

.000 
 

 
 

N 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 

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

Uji validitas variabel empati 
 
 
 

Correlations 
 

   

XII1 
 

XII2 
 

XII3 
 

XII4 
 

XII5 
 

XII 
  

Pearson Correlation 
 

1 
 

-.150 
 

-.021 
 

.075 
 

-.115 .403
**

 

 

XII1 
 

Sig. (2-tailed) 
 

 

.203 
 

.857 
 

.526 
 

.330 
 

.000 

 
 

N 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 

 Pearson Correlation -.150 1 -.049 -.056 .068 .333
**

 

XII2 Sig. (2-tailed) .203  .676 .634 .567 .004 

 N 74 74 74 74 74 74 



 

 

cxix 

iii 

 
 

Pearson Correlation 
 

XII3       Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 
 

XII4       Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 
 

XII5       Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

XII         Sig. (2-tailed) 

N 

 

-.021 
 

.857 
 

74 
 

.075 
 

.526 
 

74 
 

-.115 
 

.330 
 

74 

.403
**

 

 

-.049 
 

.676 
 

74 
 

-.056 
 

.634 
 

74 
 

.068 
 

.567 
 

74 

.333
**

 

 

1 
 

 
74 

 

-.128 
 

.278 
 

74 

-.352
**

 
 

.002 
 

74 

.240
*
 

 

-.128 
 

.278 
 

74 
 

1 
 

 
74 

 

-.010 
 

.935 
 

74 

.562
**

 

-.352
**

 
 

.002 
 

74 
 

-.010 
 

.935 
 

74 
 

1 
 

 
74 

.321
**

 

.240
*
 

 

.039 
 

74 

.562
**

 
 

.000 
 

74 

.321
**

 
 

.005 
 

74 
 

1 

 

.000 
 

.004 
 

.039 
 

.000 
 

.005 
 

 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 

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

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

Uji validitas variabel daya tanggap 
 
 

 
Correlations 

 

   

XIII1 
 

XIII2 
 

XIII3 
 

XIII4 
 

XIII5 
 

XIII 
  

Pearson Correlation 
 

1 
 

.034 
 

.169 
 

.077 
 

.091 .600
**

 

 

XIII1 
 

Sig. (2-tailed) 
 

 

.775 
 

.150 
 

.513 
 

.439 
 

.000 

 
 

N 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 

 Pearson Correlation .034 1 -.040 -.319
**

 -.063 .232
*
 

XIII2 Sig. (2-tailed) .775  .736 .006 .593 .047 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .169 -.040 1 -.113 .131 .538
**

 

XIII3 Sig. (2-tailed) .150 .736  .339 .267 .000 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .077 -.319
**

 -.113 1 .075 .313
**

 

XIII4 Sig. (2-tailed) .513 .006 .339  .525 .007 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .091 -.063 .131 .075 1 .569
**

 

XIII5 Sig. (2-tailed) .439 .593 .267 .525  .000 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .600
**

 .232
*
 .538

**
 .313

**
 .569

**
 1 

 

XIII 
 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 
 

.047 
 

.000 
 

.007 
 

.000 
 

 
 

N 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

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

Uji validitas variabel kepuasan nasabah 
 
 

 
Correlations 

 

   

Y1 
 

Y2 
 

Y3 
 

Y4 
 

Y5 
 

YI 
  

Pearson Correlation 
 

1 
 

-.022 
 

-.187 .258
*
 

 

-.024 .397
**

 

 

Y1 
 

Sig. (2-tailed) 
 

 

.851 
 

.110 
 

.027 
 

.837 
 

.000 

 
 

N 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 

 Pearson Correlation -.022 1 .068 -.054 .281
*
 .547

**
 

Y2 Sig. (2-tailed) .851  .567 .646 .015 .000 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation -.187 .068 1 -.036 .144 .435
**

 

Y3 Sig. (2-tailed) .110 .567  .762 .222 .000 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .258
*
 -.054 -.036 1 .000 .431

**
 

Y4 Sig. (2-tailed) .027 .646 .762  .999 .000 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation -.024 .281
*
 .144 .000 1 .604

**
 

Y5 Sig. (2-tailed) .837 .015 .222 .999  .000 

 N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .397
**

 .547
**

 .435
**

 .431
**

 .604
**

 1 

 

YI 
 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 
 

.000 
 

.000 
 

.000 
 

.000 
 

 
 

N 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 
 

74 

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

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

Alpha 

 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items 

 

N of Items 

 

.819 
 

.818 
 

3 

 

 

Uji reliabilitas variabel kualitas pelayanan 
 

 
Reliability Statistics 

 

Cronbach's 
 

Alpha 

 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items 

 

N of Items 

 

.762 
 

.736 
 

3 
 

 
 
 

Uji reliabilitas variabel empati 
 

 
Reliability Statistics 

 

Cronbach's 
 

Alpha 

 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items 

 

N of Items 

 

.712 
 

.683 
 

3 

 

 
 
 
 

Uji reliabilitas variabel daya tanggap 
 

 
Reliability Statistics 

 

Cronbach's 
 

Alpha 

 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items 

 

N of Items 

 

.732 
 

.686 
 

3 
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Reliability Statistics
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Uji Normalitas 
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Uji Multikolinieritas
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Uji Multikolinieritas 
 
 
 
 
 
 
 

 

Coefficients
a

 
 

Model 
 

Collinearity Statistics 
 

 

Tolerance 
 

VIF 
 

(Constant) 
 

XI 
1 

XII 
 

XIII 

  

.686 1.459 

.793 1.260 

.779 1.284 

a.    Dependent Variable: Y
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Uji Heteroskedastisitas 
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Uji Koefisien Regresi linear berganda
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Uji Regresi Linear Berganda 
 
 
 
 
 

 
Nilai Koefesien Regresi Berganda 

 
 
 

Coefficients
a

 

Model 
 

Unstandardized Coefficients 
 

Standardized 
 

Coefficients 

 

t 
 

Sig. 
 

Collinearity Statistics 
 

 

B 
 

Std. Error 
 

Beta 
 

Tolerance 
 

VIF 

 
 

(Constant) 

 
1  

XI 

XII 

XIII 

 

 
-2.535

 

 
.875

  
 

-2.897 

 
 

.005 

  

.100 .125 .097 2.104 .038 .686 1.459 

.166 .075 .096 2.218 .029 .793 1.260 

.136 .054 .110 2.519 .013 .779 1.284 

b.    Dependent Variable: Y
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Uji Simultan (F)
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Uji Simultan (F) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ANOVA
a

 

Model 
 

Sum of Squares 
 

df 
 

Mean Square 
 

F 
 

Sig. 
 

Regression 
 

1            Residual 
 

Total 

 

725.138 
 

3 
 

145.028 
 

116.466 .000
b
 

117.052 70 1.245   

842.190 73    

a. Dependent Variable: Y 
 

c.    Predictors: (Constant), XIII, XII, XI
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Uji koefisien determinasi (R
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Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

Model Summaryb 

 

 
 
 

Mo 
del 

 
 
 

R 

 
 
 

R 
Squa 

 
re 

 
 
 

Adjusted R 
Square 

 
 
 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics  
 
 

Durbin- 
Watson 

R Square 
Change 

F 
Change 

df 
1 

df2 Sig. F Change 

1 .928 
a 

.861 .854 1.115901 .861 116.466 3 70 .000 1.070 

a. Predictors: (Constant),XI, XII, XIII 
b. Dependent Variable: Y
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Tabel Uji F
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