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LAMPIRAN 
 

Lampiran 1. Instrumen Penelitian (Kuesioner) 

 

Kuisioner Penelitian 

Nama  : 

Jenis Kelamin : 

Usia  : 

Pendidikan : 

Pekerjaan : 

Lama menjadi nasabah : 

Simbol Kategori 

1 Sangat Tidak Setuju 

2 Tidak Setuju 

3 Netral 

4 Setuju 

5 Sangat Setuju 
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Kualitas Pelayanan (Service Quality) 

No Pernyataan 1 2 3 4 5 

1 Saya merasa puas dengan 

kemudahan mengakses layanan 

di mesin CS Digital (CSD), e-

service dan STAR Teller saat 

mencetak kartu ATM baru, 

mengganti kartu ATM, 

pembukaan blokir kartu ATM, 

pembukaan rekening, cetak 

buku dan setor tarik uang, 

registrasi dan aktivasi mobile 

dan internet banking. 

     

2 Menurut saya tampilan fisik 

mesin CS Digital (CSD), e-

service dan STAR Teller 

menarik. 

     

3 Menurut saya layanan yang 

diberikan oleh fitur fitur mesin 

digital CS Digital (CSD), e-

service dan STAR Teller 

lengkap saat mencetak kartu 
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ATM baru, mengganti kartu 

ATM, pembukaan blokir kartu 

ATM, pembukaan rekening, 

cetak buku dan setor tarik uang, 

registrasi dan aktivasi mobile 

dan internet banking. 

4 Saya merasa puas dengan 

kemampuan pemberian solusi  

yang diberikan oleh fitur mesin 

digital CS Digital (CSD), e-

service dan STAR Teller saat 

mencetak kartu ATM baru, 

mengganti kartu ATM, 

pembukaan blokir kartu ATM, 

pembukaan rekening, cetak 

buku dan setor tarik uang, 

registrasi dan aktivasi mobile 

dan internet banking. 

     

5 Saya merasa puas dengan 

verifikasi yang akurat pada 

layanan yang diberikan oleh fitur 

mesin digital CS Digital (CSD), e-

service dan STAR Teller saat 
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mencetak kartu ATM baru, 

mengganti kartu ATM, 

pembukaan blokir kartu ATM, 

pembukaan rekening, cetak 

buku dan setor tarik uang, 

registrasi dan aktivasi mobile 

dan internet banking. 

6 Saya merasa puas dengan 

kecepatan layanan yang 

diberikan oleh fitur mesin digital 

CS Digital (CSD), e-service dan 

STAR Teller saat mencetak kartu 

ATM baru, mengganti kartu 

ATM, pembukaan blokir kartu 

ATM, pembukaan rekening, 

cetak buku dan setor tarik uang, 

registrasi dan aktivasi mobile 

dan internet banking. 

     

7 Saya merasa mudah 

menggunakan fitur fitur mesin 

digital CS Digital (CSD), e-

service dan STAR Teller saat 

mencetak kartu ATM baru, 
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mengganti kartu ATM, 

pembukaan blokir kartu ATM, 

pembukaan rekening, cetak 

buku dan setor tarik uang, 

registrasi dan aktivasi mobile 

dan internet banking. 

8 Saya merasa aman saat 

menggunakan fitur mesin digital 

CS Digital (CSD), e-service dan 

STAR Teller saat mencetak 

kartu ATM baru, mengganti 

kartu ATM, pembukaan blokir 

kartu ATM, pembukaan 

rekening, cetak buku dan setor 

tarik uang, registrasi dan 

aktivasi mobile dan internet 

banking. 

     

9 Saya merasa puas dengan 

jaminan layanan yang diberikan 

oleh fitur mesin digital CS Digital 

(CSD), e-service dan STAR 

Teller saat mencetak kartu ATM 

baru, mengganti kartu ATM, 
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pembukaan blokir kartu ATM, 

pembukaan rekening, cetak 

buku dan setor tarik uang, 

registrasi dan aktivasi mobile 

dan internet banking. 

 

Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) 

NO Pernyataan 1 2 3 4 5 

1 Saya merasa puas dengan fitur 

yang diberikan layanan mesin 

digital E-Service, STAR Teller 

dan Customer Service Digital 

sesuai dengan kebutuhan 

nasabah. 

     

2 Saya merasa puas dengan 

fasilitas memadai yang 

diberikan layanan mesin digital 

E-Service, STAR Teler dan 

Customer Service Digital. 

     

3 Saya merasa puas dengan 

tampilan yang menarik dari 

mesin digital E-Service, STAR 
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Teler dan Customer Service 

Digital. 

4 Saya berminat untuk 

menggunakan kembali mesin 

digital E-Service, STAR Teler 

dan Customer Service Digital 

karena fitur yang diberikan 

memuaskan. 

     

5 Saya berminat menggunakan 

kembali mesin digital E-Service, 

STAR Teler dan Customer 

Service Digital karena fasilitas 

penunjangnya memuaskan 

     

6 Saya akan merekomendasikan 

mesin digital E-Service, STAR 

Teler dan Customer Service 

Digital kepada teman saya 

karena fitur yang diberikan 

memberi solusi tuntas. 

     

7 Saya akan merekomendasikan 

mesin  digital E-Service, STAR 

Teler dan Customer Service 
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Digital ini ke teman saya karena 

penggunaannya cepat. 

8 Saya akan merekomendasikan 

mesin digital E-Service, STAR 

Teler dan Customer Service 

Digital ke teman saya karena 

aman. 
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Lampiran 2. Frequency Table 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-laki 94 47.0 47.0 47.0 

Perempuan 106 53.0 53.0 100.0 

Total 200 100.0 100.0  

 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 18-23 Tahun 45 22.5 22.5 22.5 

24-30 Tahun 62 31.0 31.0 53.5 

31-38 Tahun 40 20.0 20.0 73.5 

39-45 Tahun 53 26.5 26.5 100.0 

Total 200 100.0 100.0  

 

Pendidikan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SMA/K 44 22.0 22.0 22.0 

Diploma 3 31 15.5 15.5 37.5 

Strata 1 91 45.5 45.5 83.0 

Strata 2 34 17.0 17.0 100.0 

Total 200 100.0 100.0  

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid IRT 41 20.5 20.5 20.5 

ASN 72 36.0 36.0 56.5 

Karyawan Swasta 43 21.5 21.5 78.0 

Wiraswasta 32 16.0 16.0 94.0 

Lainnya 12 6.0 6.0 100.0 

Total 200 100.0 100.0  
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Lama Menjadi Nasabah 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid < 2 Tahun 63 31.5 31.5 31.5 

2-3 Tahun 103 51.5 51.5 83.0 

> 3 Tahun 34 17.0 17.0 100.0 

Total 200 100.0 100.0  
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            Lampiran 3. Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

Correlations 

 X.1 X.2 X.3 X.4 X.5 X.6 X.7 X.8 X.9 Kualitas 

Pelayanan 

X.1 Pearson Correlation 1 .416** .510** .452** .282** .342** .381** .189** .145* .676** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .007 .040 .000 

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

X.2 Pearson Correlation .416** 1 .357** .469** .236** .203** .231** .132 .265** .594** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .001 .004 .001 .063 .000 .000 

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

X.3 Pearson Correlation .510** .357** 1 .374** .364** .369** .348** .205** .326** .698** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .004 .000 .000 

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

X.4 Pearson Correlation .452** .469** .374** 1 .348** .297** .255** .181* .221** .645** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .010 .002 .000 

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

X.5 Pearson Correlation .282** .236** .364** .348** 1 .377** .370** .203** .334** .627** 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000  .000 .000 .004 .000 .000 

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

X.6 Pearson Correlation .342** .203** .369** .297** .377** 1 .385** .394** .138 .634** 

Sig. (2-tailed) .000 .004 .000 .000 .000  .000 .000 .051 .000 

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

X.7 Pearson Correlation .381** .231** .348** .255** .370** .385** 1 .434** .193** .654** 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .000  .000 .006 .000 

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

X.8 Pearson Correlation .189** .132 .205** .181* .203** .394** .434** 1 .062 .496** 

Sig. (2-tailed) .007 .063 .004 .010 .004 .000 .000  .384 .000 

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

X.9 Pearson Correlation .145* .265** .326** .221** .334** .138 .193** .062 1 .502** 

Sig. (2-tailed) .040 .000 .000 .002 .000 .051 .006 .384  .000 

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

Kualitas Pelayanan Pearson Correlation .676** .594** .698** .645** .627** .634** .654** .496** .502** 1 

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

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

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

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

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Kepuasan 

Pelanggan 

Y.1 Pearson Correlation 1 .251** .082 .159* .329** .323** .153* -.064 .536** 

Sig. (2-tailed)  .000 .249 .025 .000 .000 .030 .370 .000 

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

Y.2 Pearson Correlation .251** 1 .081 .456** .244** .451** .224** -.063 .652** 

Sig. (2-tailed) .000  .252 .000 .001 .000 .001 .376 .000 

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

Y.3 Pearson Correlation .082 .081 1 .028 .088 .039 -.025 .006 .296** 

Sig. (2-tailed) .249 .252  .694 .217 .579 .723 .928 .000 

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

Y.4 Pearson Correlation .159* .456** .028 1 .351** .397** .168* -.009 .632** 

Sig. (2-tailed) .025 .000 .694  .000 .000 .018 .899 .000 

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

Y.5 Pearson Correlation .329** .244** .088 .351** 1 .174* .228** .101 .607** 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .217 .000  .014 .001 .156 .000 

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

Y.6 Pearson Correlation .323** .451** .039 .397** .174* 1 .155* -.055 .619** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .579 .000 .014  .029 .437 .000 

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

Y.7 Pearson Correlation .153* .224** -.025 .168* .228** .155* 1 .075 .479** 

Sig. (2-tailed) .030 .001 .723 .018 .001 .029  .288 .000 

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

Y.8 Pearson Correlation -.064 -.063 .006 -.009 .101 -.055 .075 1 .263** 

Sig. (2-tailed) .370 .376 .928 .899 .156 .437 .288  .000 

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

Kepuasan Pelanggan Pearson Correlation .536** .652** .296** .632** .607** .619** .479** .263** 1 

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

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

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

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

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.792 9 
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Lampiran 4. Uji Hipotesis Regression 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .534a .286 .282 2.87781 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 655.708 1 655.708 79.175 .000b 

Residual 1639.792 198 8.282   

Total 2295.500 199    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 16.862 1.708  9.874 .000 

Kualitas Pelayanan .409 .046 .534 8.898 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 
 

 

 


