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3. Data Nasabah yang datang berdasarkan survey 

TANGGAL 
BANYAKNYA NASABAH pada WAKTU PELAYANAN 

08.00-
09.00 09.00-10.00 10.00-11.00 11.00-12.00 12.00-13.00 13.00-14.00 14.00-15.00 

10 Maret 2022 73 70 40 25 27 43 22 

11 Maret 2022 69 74 65 34 31 48 24 

14 Maret 2022 80 56 47 48 45 56 47 

15 Maret 2022 73 68 64 45 39 48 48 

16 Maret 2022 76 73 76 39 46 56 56 

17 Maret 2022 58 47 30 42 38 49 44 

18 Maret 2022 75 74 62 35 29 53 55 

21 Maret 2022 78 53 52 48 43 52 43 

22 Maret 2022 73 51 50 43 53 50 55 

23 Maret 2022 46 47 45 45 46 46 35 

24 Maret 2022 68 65 57 41 47 48 47 

28 Maret 2022 76 70 63 56 48 51 50 

29 Maret 2022 46 49 47 46 46 46 46 

30 Maret 2022 77 69 73 51 37 47 53 

31 Maret 2022 66 65 68 43 41 66 67 

1-Apr-22 60 61 57 28 29 63 62 

4-Apr-22 75 71 69 53 46 57 51 

5-Apr-22 68 69 59 41 47 68 48 

6-Apr-22 55 54 50 38 43 55 35 

7-Apr-22 57 58 56 37 40 47 47 

8-Apr-22 48 39 40 32 25 46 37 

11-Apr-22 81 74 69 57 45 44 47 

12-Apr-22 74 63 62 43 37 49 53 

13-Apr-22 78 58 55 47 45 63 47 

14-Apr-22 73 74 70 38 43 43 33 

18-Apr-22 74 69 68 43 47 58 48 

19-Apr-22 73 77 74 51 49 57 47 

20-Apr-22 50 52 55 44 54 49 45 

21-Apr-22 71 73 60 47 43 61 51 

22-Apr-22 55 54 53 39 15 62 45 

23-Apr-22 76 70 62 42 38 56 36 

24-Apr-22 60 62 55 43 41 60 50 

25-Apr-22 75 47 42 45 37 45 44 

Total 2237 2056 1895 1409 1340 1742 1518 

Rata-Rata 67.8 62.3 57.4 42.7 40.6 52.8 46.0 
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4. Hasil Survey Kinerja Sistem Antrian 

Kinerja Sistem Antrian 
Total 

  X1 X2 X3 X4 

Responden 1 5 5 5 5 20 

Responden 2 5 5 5 5 20 

Responden 3 5 5 5 5 20 

Responden 4 5 5 5 5 20 

Responden 5 5 5 5 4 19 

Responden 6 5 5 5 5 20 

Responden 7 5 4 5 5 19 

Responden 8 5 5 4 4 18 

Responden 9 5 5 5 5 20 

Responden 10 5 5 5 5 20 

Responden 11 5 5 4 5 19 

Responden 12 5 5 5 5 20 

Responden 13 5 5 5 5 20 

Responden 14 5 5 5 5 20 

Responden 15 5 5 5 5 20 

Responden 16 5 5 5 5 20 

Responden 17 4 5 5 5 19 

Responden 18 5 5 5 5 20 

Responden 19 5 5 5 5 20 

Responden 20 5 5 5 5 20 

Responden 21 5 5 5 5 20 

Responden 22 5 5 5 5 20 

Responden 23 5 5 5 5 20 

Responden 24 5 5 5 5 20 

Responden 25 5 5 5 5 20 

Responden 26 5 5 4 5 19 

Responden 27 5 5 5 5 20 

Responden 28 5 5 5 5 20 

Responden 29 5 5 5 5 20 

Responden 30 5 5 5 5 20 

Responden 31 5 5 5 5 20 

Responden 32 5 5 5 5 20 

Responden 33 5 5 5 5 20 

Responden 34 5 5 5 4 19 

Responden 35 5 5 5 5 20 



 
 
 

95 | H a l a m a n  
 
 

Responden 36 5 5 5 4 19 

Responden 37 5 5 5 5 20 

Responden 38 5 5 5 5 20 

Responden 39 5 5 5 5 20 

Responden 40 5 5 5 5 20 

Responden 41 5 5 5 5 20 

Responden 42 5 5 5 5 20 

Responden 43 5 5 5 5 20 

Responden 44 5 5 5 5 20 

Responden 45 5 5 5 5 20 

Responden 46 5 5 5 5 20 

Responden 47 5 5 5 5 20 

Responden 48 5 5 5 5 20 

Responden 49 5 5 5 5 20 

Responden 50 5 5 5 5 20 

Responden 51 5 5 5 5 20 

Responden 52 4 5 5 5 19 

Responden 53 5 5 5 5 20 

Responden 54 5 5 5 5 20 

Responden 55 5 5 5 5 20 

Responden 56 5 5 5 5 20 

Responden 57 5 5 5 5 20 

Responden 58 5 5 5 5 20 

Responden 59 5 5 5 5 20 

Responden 60 5 5 5 5 20 

Responden 61 5 5 5 5 20 

Responden 62 5 5 5 5 20 

Total 308 309 307 306  

Rata-rata 4.967742 4.983871 4.951613 4.935484  
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5. Hasil Survey Kepuasan Nasabah 

Kepuasan Nasabah 
Total 

  X1 X2 X3 X4 

Responden 1 5 5 5 5 20 

Responden 2 4 5 5 5 19 

Responden 3 5 5 5 5 20 

Responden 4 5 4 4 5 18 

Responden 5 5 5 5 5 20 

Responden 6 5 5 5 5 20 

Responden 7 5 5 4 3 17 

Responden 8 4 4 5 5 18 

Responden 9 5 5 5 5 20 

Responden 10 4 5 5 4 18 

Responden 11 5 5 5 4 19 

Responden 12 5 5 5 4 19 

Responden 13 5 5 5 5 20 

Responden 14 5 4 5 4 18 

Responden 15 5 5 5 4 19 

Responden 16 5 5 5 5 20 

Responden 17 5 4 3 2 14 

Responden 18 5 5 5 5 20 

Responden 19 4 4 5 4 17 

Responden 20 5 5 5 5 20 

Responden 21 5 5 5 5 20 

Responden 22 5 4 5 4 18 

Responden 23 5 4 3 5 17 

Responden 24 5 5 5 5 20 

Responden 25 4 4 4 4 16 

Responden 26 5 4 5 3 17 

Responden 27 5 4 4 5 18 

Responden 28 4 4 4 4 16 

Responden 29 4 4 4 4 16 

Responden 30 4 4 4 4 16 

Responden 31 4 4 4 4 16 

Responden 32 4 4 4 4 16 

Responden 33 5 5 4 5 19 

Responden 34 3 2 4 5 14 

Responden 35 5 5 5 5 20 

Responden 36 5 4 5 4 18 

Responden 37 5 4 3 2 14 
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Responden 38 5 5 5 5 20 

Responden 39 4 4 5 5 18 

Responden 40 5 5 5 5 20 

Responden 41 3 3 3 5 14 

Responden 42 5 5 3 3 16 

Responden 43 5 4 5 4 18 

Responden 44 5 4 4 5 18 

Responden 45 5 4 5 4 18 

Responden 46 4 4 5 5 18 

Responden 47 5 4 5 5 19 

Responden 48 5 5 4 5 19 

Responden 49 5 5 4 4 18 

Responden 50 5 5 4 5 19 

Responden 51 3 3 3 3 12 

Responden 52 5 4 5 4 18 

Responden 53 3 5 5 3 16 

Responden 54 4 4 4 5 17 

Responden 55 5 5 5 5 20 

Responden 56 5 4 5 4 18 

Responden 57 5 4 4 5 18 

Responden 58 5 5 5 5 20 

Responden 59 4 4 4 4 16 

Responden 60 5 5 5 5 20 

Responden 61 5 4 4 5 18 

Responden 62 5 5 5 5 20 

Total 288 274 279 274  

Rata-rata 4.645161 4.419355 4.5 4.419355  
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6. Hasil Survey Loyalitas Nasabah 

Loyalitas Nasabah 
Total 

  X1 X2 X3 X4 

Responden 1 5 5 5 5 20 

Responden 2 5 5 5 5 20 

Responden 3 5 4 4 5 18 

Responden 4 5 4 4 5 18 

Responden 5 4 4 4 5 17 

Responden 6 4 5 4 4 17 

Responden 7 3 3 4 4 14 

Responden 8 5 5 5 5 20 

Responden 9 4 4 5 4 17 

Responden 10 3 4 5 3 15 

Responden 11 4 4 4 4 16 

Responden 12 5 5 5 4 19 

Responden 13 5 5 5 5 20 

Responden 14 5 4 4 4 17 

Responden 15 4 5 4 3 16 

Responden 16 3 3 3 3 12 

Responden 17 5 4 4 4 17 

Responden 18 3 3 3 3 12 

Responden 19 5 5 5 5 20 

Responden 20 4 4 4 4 16 

Responden 21 5 4 5 4 18 

Responden 22 5 4 4 3 16 

Responden 23 5 5 5 5 20 

Responden 24 5 5 5 5 20 

Responden 25 4 4 4 4 16 

Responden 26 4 4 5 3 16 

Responden 27 4 4 4 4 16 

Responden 28 3 4 3 3 13 

Responden 29 3 4 3 3 13 

Responden 30 3 4 3 3 13 

Responden 31 3 4 3 3 13 

Responden 32 4 4 4 4 16 

Responden 33 4 5 5 5 19 

Responden 34 4 4 3 3 14 

Responden 35 4 4 4 4 16 

Responden 36 5 4 5 5 19 

Responden 37 5 4 5 4 18 
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Responden 38 5 5 5 5 20 

Responden 39 4 4 4 4 16 

Responden 40 4 4 4 4 16 

Responden 41 4 3 3 3 13 

Responden 42 3 3 3 3 12 

Responden 43 5 4 3 4 16 

Responden 44 4 4 4 4 16 

Responden 45 3 4 5 4 16 

Responden 46 5 5 4 4 18 

Responden 47 5 5 5 5 20 

Responden 48 3 3 2 5 13 

Responden 49 3 3 3 3 12 

Responden 50 5 4 5 3 17 

Responden 51 5 5 4 4 18 

Responden 52 5 4 5 4 18 

Responden 53 3 4 4 5 16 

Responden 54 5 4 5 4 18 

Responden 55 4 4 4 4 16 

Responden 56 5 5 5 4 19 

Responden 57 5 5 5 4 19 

Responden 58 4 4 4 4 16 

Responden 59 3 3 3 3 12 

Responden 60 5 5 5 5 20 

Responden 61 5 4 4 5 18 

Responden 62 5 5 5 5 20 

Total 263 259 259 251  

Rata-rata 4.241935 4.177419 4.177419 4.048387  
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7. Contoh Kuesioner 

Survey Nasabah BRI Kendari Sam Ratulangi 

Berikan tanda Centang (✓) pada jawaban anda 

 

Kinerja Sistem Antrian 

 

Kepuasan Nasabah 

No. Pertanyaan 

Jawaban Anda 

Sangat 
Setuju 

(SS) 

Setuju 
(ST) 

Cukup 
Setuju 

(CS) 

Tidak 
Setuju 

(TS) 

Sangat 
Tidak Setuju 

(STS) 

1 
Saya merasa puas terhadap 
layanan oleh karyawan BRI 
Kendari Samratulangi 

     

2 
Saya merasa puas terhadap 
waktu tunggu antrian di BRI 
Kendari Samratulangi 

 
 
 

    

3 
Saya merasa puas terhadap 
sistem dan jaringan BRI 
Kendari Samratulangi 

     

4 
Saya merasa puas terhadap 
keramahan karyawan BRI 
Kendari Sam Ratulangi 

     

 

 

No. Pertanyaan 

Jawaban Anda 

Sangat 
Setuju 

(SS) 

Setuju 
(ST) 

Cukup 
Setuju 

(CS) 

Tidak 
Setuju 

(TS) 

Sangat 
Tidak Setuju 

(STS) 

1 

Kinerja Sistem Antrian sangat 
penting dilihat dari layanan 
oleh karyawan BRI Kendari 
Samratulangi 

     

2 

Kinerja Sistem Antrian sangant 
penting dilihat dari waktu 
tunggu antrian di BRI Kendari 
Samratulangi 

     

3 

KInerja Sistem Antrian sangat 
penting dilihat dari sistem dan 
jaringan BRI Kendari 
Samratulangi 

     

4 

Kinerja Sistem Antrian sangat 
penting dilihat dari keramahan 
karyawan BRI Kendari Sam 
Ratulangi 
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Loyalitas Nasabah 

No. Pertanyaan 

Jawaban Anda 

Sangat 
Setuju 

(SS) 

Setuju 
(ST) 

Cukup 
Setuju 

(CS) 

Tidak 
Setuju 

(TS) 

Sangat 
Tidak Setuju 

(STS) 

1 

Saya akan terus menjadi 
nasabah dan menggunakan 
layanan perbankan di BRI 
Kendari Samratulangi 

     

2 

Saya tidak berkeberatan 
memberi saran orang lain 
untuk menjadi nasabah BRI 
Kendari Samratulangi 

     

3 

Saya akan tetap menjadi 
nasabah BRI Kendari 
Samratulangi walaupun ada 
penawaran dan berbagai alas 
an dengan bank lain 

     

4 
Saya akan memprioritaskan 
jasa dan layanan di BRI Kendari 
Samratulangi 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 


