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LAMPIRAN I 

Kuesioner Penelitian 

Dengan Hormat,  

 Sehubungan dengan tugas penyelesaian skripsi, maka saya: 

Nama : Siti Endang Purwati 

Status : Mahasiswa Ekonomi & Perbankan Islam Universitas Muhammadiyah 

Yogyakarta 

Memohon kesediaan saudara/I untuk berpartisipasi menjadi responden dengan 

mengisi kuesioner dengan judul “Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Pemediasi 

Pengaruh Kualitas Layanan Dan Kualitas Produk Terhadap Kepercayaan 

Nasabah (Studi Kasus pada BMT UMY)”. Tidak ada jawaban yang benar dan salah 

dalam pengisian kuesioner ini, untuk itu saya memohon agar saudara/I dapat 

memberikan jawaban pada setiap pertanyaan. Mengingat kesibukan dan batas waktu 

saudara/I, maka saya mendesai kuesioner yang dapat diselesaikan dalam waktu 7-10 

menit. 

Jika ada pertanyaan terkait kuesioner ini, anda dapat menanyakan langsung ke 

087738527696 (Endang) atau mengirimkan email ke endangsiti6@gmail.com. Peneliti 

menjamin kerahasiaan identitas Saudara/I. 

 

Data responden 

Nama : .................................................... (boleh tidak diisi) 

Petunjuk: Berilah tanda check list ( ) pada kotak jawaban yang telah disediakan. 
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1. Jenis Kelamin: 

� Perempuan 

� Laki-Laki 

 

 

2. Usia: 

� dibawah 20 tahun 

� 21 – 25  tahun 

� 26 – 30  tahun 

� 31 – 35 tahun 

� diatas 36 tahun  

3. Pekerjaan: 

� Pelajar 

� Mahasiswa 

� Wiraswasta 

� Pegawai 

�Lainnya ............... 

 

4. Pendidikan terakhir: 

� SD 

� SMP 

� SMA  

� Sarjana   

5. Pendapatan/bulan: 

� dibawah 1jt 

� 1jt – 3jt 

� 3jt – 5jt 

� 5jt – 10jt 

 � diatas 10jt  

 

 

Petunjuk Pengisian  

Mohon untuk memberi tanda centang  () pada salah satu kolom yang paling sesuai 

menurut saudara/i rasakan pada setiap pernyataan berikut. 

STS TS N S SS 

Sangat Tidak 

Setuju 

Tidak Setuju Netral Setuju Sangat 

Setuju 

 

BAGIAN 1 

NO PERNYATAAN STS TS N S SS 
KL1 BMT UMY sesuai dengan hukum dan prinsip 

prinsip Islam 

     

KL2 Tidak ada bunga yang diambil atau diberikan 

pada produk pembiayaan atau tabungan 

     

KL3 Ketentuan produk dan layanan yang islami      

KL4 Ketentuan pembiayaan bebas bunga      
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KL5 Ketentuan produk-produk investasi bagi hasil       

KL6 Nasabah merasa aman dalam bertransaksi      
KL7 Pegawai BMT UMY bersikap sopan kepada 

nasabah 
     

KL8 Pegawai BMT UMY memiliki pengetahuan dan 
pengalaman yang baik 

     

KL9 BMT UMY memberi perhatian individual 
kepada nasabah 

     

KL10 Janji BMT UMY kepada nasabah untuk 
melakukan sesuatu pada waktu tertentu, 
dilakukan sesuai dengan yang dijanjikan 

     

KL11 BMT UMY memberi pelayanan yang terbaik 
pada pelayanan pertama kali 

     

KL12 BMT UMY memberikan pelayanan tepat waktu 
sesuai dengan yang dijanjikan 

     

KL13 BMT UMY bebas dari rekaman kesalahan      

KL14 BMT UMY memiliki peralatan yang modern      
KL15 BMT UMY memiliki fasilitas fisik yang menarik 

secara visual 
     

KL16 Penataan dan pengaturan ruangan selalu 
diperhatikan oleh pihak BMT UMY  

     

KL17 Bahan yang berkaitan dengan pelayanan BMT 
UMY (seperti pamflet atau pernyataan) dalam 
bentuk visual yang menarik 

     

KL18 BMT UMY memiliki jam kerja yang sesuai bagi 
semua nasabah 

     

KL19 BMT UMY memiliki pegawai yang memberi 
perhatian personal kepada nasabah 

     

KL20 BMT UMY memiliki perhatian yang baik 
kepada nasabah 

     

KL21 Pegawai BMT UMY mengatakan yang 
sebenarnya kepada nasabah ketika melayani 

     

KL22 Pegawai BMT UMY memberikan pelayanan 
secara cepat kepada nasabah 

     

KL23 Pegawai BMT UMY selalu ingin membantu 
nasabah 

     

KL24 Pegawai BMT UMY tidak pernah kerepotan 
dalam menanggapi permintaan nasabah 
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BAGIAN 2 

NO PERNYATAAN STS TS N S SS 
KP1 Produk-produk yang ada di BMT UMY sudah 

baik 
     

KP2 BMT UMY memiliki produk-produk perbankan 
yang beragam 

     

KP3 Produk-produk BMT UMY dapat diandalkan      
KP4 Produk-produk BMT UMY sudah sesuai dengan 

prinsip Islam 
     

KP5 Produk-produk BMT UMY lebih unggul diantara 
produk-produk dari BMT lain 

     

KP6 Pegawai BMT UMY melayani nasabah dengan 
baik 

     

KP7 Produk-produk BMT UMY sudah sesuai dengan 
kebutuhan nasabah  

     

 

 

BAGIAN 3 

NO PERNYATAAN STS TS N S SS 
KN1 Saya puas dengan keputusan saya untuk 

menggunakan produk dan layanan dari BMT 
UMY 

     

KN2 Saya telah melakukan hal yang benar dengan 
menggunakan produk dan layanan dari BMT 
UMY 

     

KN3 Pilihan saya untuk menggunakan produk dan 
layanan dari BMY UMY merupakan keinginan 
saya 

     

KN4 Saya menyesali keputusan saya untuk 
menggunakan produk dan layanan dari BMT 
UMY 

     

KN5 Jika saya harus memilih ulang, saya tidak akan 
menggunakan produk dan layanan dari BMT 
UMY 

     

KN6 Saya tidak bahagia menggunakan produk dan 
layanan dari BMT UMY 
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BAGIAN 4 

NO PERNYATAAN STS TS N S SS 
K1 Pegawai BMT UMY memiliki kemampuan dan 

keahlian dalam bertransaksi sesuai dengan 
harapan nasabah 

     

K2 Pegawai BMT UMY bersedia memberikan 
informasi yang dibutuhkan nasabah 

     

K3 BMT UMY mampu memenuhi kebutuhan 
nasabah 

     

K4 Pegawai BMT UMY bersifat terbuka dan 
menerima ide-ide sesuai kebutuhan nasabah 

     

K5 Pegawai BMT UMY mengutamakan kepentingan 
nasabah selama bertransaksi  

     

K6 Pegawai BMT UMY mengupayakan itikad baik 
untuk memperhatikan nasabah 

     

K7 Pegawai BMT UMY menjaga kepercayaan 
nasabah untuk menyimpan dananya di BMT 

     

K8 Pegawai BMT UMY UMY memberikan 
informasi yang sesuai/benar kepada nasabah 

     

K9 Pegawai BMT UMY berperilaku adil terhadap 
setiap nasabah yang ingin bertransaksi 

     

K10 Secara keseluruhan BMT UMY dapat dipercaya      
  

 Terima Kasih Atas Bantuannya 

Semoga Tuhan Yang Mahas Esa membalas semua kebaikan saudara/i 

...Aamiin 
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LAMPIRAN II 

Data Demografi Nasabah 

 

 

 

 

 

 

Usia  

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid dibawah 20 tahun 8 8.0 8.0 8.0 

21 - 25 tahun 69 69.0 69.0 77.0 

26 - 30 tahun 8 8.0 8.0 85.0 

31 - 35 tahun 7 7.0 7.0 92.0 

diatas 36 tahun 8 8.0 8.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pekerjaan 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Mahasiswa 61 61.0 61.0 61.0 

Wiraswasta 7 7.0 7.0 68.0 

Pegawai 19 19.0 19.0 87.0 

Lainnya 13 13.0 13.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

Jenis Kelamin 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Perempuan 54 54.0 54.0 54.0 

Laki-Laki 46 46.0 46.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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Pendidikan Terakhir 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SMP 5 5.0 5.0 5.0 

SMA 58 58.0 58.0 63.0 

S1 36 36.0 36.0 99.0 

S2 1 1.0 1.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pendapatan/bulan 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid dibawah 1jt 39 39.0 39.0 39.0 

1jt - 3jt 52 52.0 52.0 91.0 

3jt - 5 jt 9 9.0 9.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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LAMPIRAN III 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji Validitas Kualitas Layanan 
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Uji Validitas Kualitas Produk 

 

Uji Validitas Kepuasan Nasabah 
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Uji Validitas Kepercayaan Nasabah 

 

 

Uji Reliabilitas  
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LAMPIRAN IV 

STATISTIK DESKRIPTIF 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Kualitas Layanan 100 105.57 4.615 

Kualitas Produk 100 26.58 3.444 

Kepuasan Nasabah 100 24.04 3.629 

kepercayaan Nasabah 100 39.97 4.403 

Valid N (listwise) 100   

 

 

 

 

 

 

 

 

 



104 
 

 
 

LAMPIRAN V 

 
UJI ASUMSI KLASIK 

 
Uji Normalitas 
 

                             

 

Uji Multikolinieritas 

 

Uji Heteroskedastisitas 
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LAMPIRAN VI 

HASIL ANALISIS JALUR 

 

Model 1 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .594
a
 .352 .339 2.787 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Layanan 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2.998 6.618  -.453 .652 

Kualitas Layanan .148 .073 .199 2.038 .044 

Kualitas Produk .458 .097 .460 4.701 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah    
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Model 2 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .707
a
 .500 .485 3.161 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan, 

Kualitas Produk 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 15.747 7.510  2.097 .039 

Kualitas Layanan -.014 .084 -.015 -.167 .867 

Kualitas Produk .749 .124 .586 6.034 .000 

Kepuasan Nasabah .238 .111 .193 2.148 .034 

a. Dependent Variable: kepercayaan Nasabah    
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