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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

Kuesioner Penelitian 

 

Berikut ini adalah kuesioner yang berkaitan dengan penelitian yang berjudul 

Pengaruh Kualitas Layanan Komunikasi Customer Service Terhadap 

Kepuasan Nasabah PT Bank Sulselbar Cabang Polewali. Oleh karena itu disela- 

sela kesibukan anda, kami memohon dengan hormat kesediaan Anda untuk dapat 

mengisi kuesioner ini. Atas kesediaan dan partisipasi Anda untuk mengisi kuesioner 

yang ada, diucapkan banyak terimakasih. 

 
Identitas Responden 

 
Beri tanda ceklist ( ) untuk mengisi identitas di bawah ini : 

Jenis Kelamin : □ L □ P 

Usia : □ <25 Tahun □ 25-40 Tahun □ >40 Tahun 

Pendidikan  : □ <D3     □ D3-S1      □ >S2 

Lama Menjadi Nasabah : □ <1 Tahun □ 1-5 Tahun □ >5 Tahun 

 
Petunjuk Pengisian Kuesioner : 

1. Setiap pertanyaan mempunyai alteratif jawaban sebagai berikut : 

SS : Sangat Setuju TS : Tidak Setuju 

S : Setuju STS : Sangat Tidak 

Setuju    

R : Ragu-ragu   

2. Beri tanda ceklist (    ) pada salah satu jawaban yang Anda pilih. 

3. Isilah seluruh butir pertanyaan. 

4. Tidak ada ada jawaban yang benar atau salah, sehingga memungkinkan 

Anda untuk secara bebas memilih alternatif jawaban sesuai dengan harapan 

atau pandangan dan pengalaman yang Anda rasakan selama menjadi 

Nasabah. 

 
A. Variabel X (Kualitas Layanan Komunikasi Customer Service) 

 

No. Pertanyaan 
Skala 

SS S R TS STS 
 Keterbukaan      

1 
Customer service menggunakan kalimat yang efektif dan 
efisien 

     

2 
Customer service memberikan penjelasan sesuai fakta dengan 
bahasa yang jelas dan mudah dimengerti 

     

3 Customer service bersikap terbuka terhadap nasabah      
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4 
Customer service memberikan penjelasan lengkap produk 
yang diinginkan nasabah 

     

 Empati      

5 Customer service selalu peduli terhadap nasabah      

6 
Customer service dapat mengerti keinginan dan kebutuhan 
nasabah 

     

       

 Sikap Mendukung      

7 
Customer service senantiasa berusaha membantu nasabah 
dalam menyelesaikan masalah yang dihadapi 

     

8 Customer service selalu merespon nasabah      

9 
Customer service senantiasa memberikan saran produk yang 
sesuai dengan kebutuhan nasabah 

     

 Sikap Positif      

10 
Customer service selalu bersikap sopan dan ramah terhadap 

nasabah 

     

11 
Customer service bersedia menerima keluhan dari nasabah 
dengan sikap positif 

     

12 
Customer service membuat suasana nyaman saat 

berkomunikasi dengan nasabah 

     

 Kesetaraan      

13 
Customer service tidak mendikte saat memberikan pilihan 
maupun penjelasan kepada nasabah 

     

14 Customer service bersikap bersahabat kepada nasabah      

15 
Customer service tidak memaksakan kehendak kepada 

nasabah 

     

16 Komunikasi yang berjalan dua arah (timbal balik)      

 

B. Variabel Y (Kepuasan Nasabah) 

No. Pertanyaan 
Skala 

SS S R TS STS 

17 
Saya merasa puas dengan pelayanan customer service karena 
keterbukaan mereka dalam menghadapi nasabah 

     

18 
Saya merasa puas dengan pelayanan customer service karena 
rasa empati mereka dalam menghadapi nasabah 

     

19 
Saya merasa puas dengan pelayanan customer service karena 
rasa dukungan dari mereka dalam menghadapi nasabah 

     

20 
Saya merasa puas dengan pelayanan customer service karena 
mereka bersikap positif saat menghadapi nasabah 

     

21 
Saya merasa puas dengan pelayanan customer service karena 
menganggap nasabah setara dengan mereka 

     

22 
Secara keseluruhan saya merasa puas dengan pelayanan 
customer service 

     

 

23 

Saya akan merekomendasikan Bank Sulselbar kepada teman 

saya karena kualitas layanan customer service yang 

memuaskan 
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Correlations 
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Reliability 
 

Scale: ALL VARIABLES 

 
 
 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 377 100,0 

Excludeda
 0 ,0 

Total 377 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

 
 
 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

 

Scale Variance 

if Item Deleted 

 

Corrected Item- 

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X1.1 10,81 6,646 ,779 ,889 

X1.2 11,05 5,838 ,887 ,850 

X1.3 11,14 5,644 ,916 ,838 

X1.4 10,68 8,196 ,646 ,934 

 
 

Reliability 
 

Scale: ALL VARIABLES 

 
Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 377 100,0 

Excludeda
 0 ,0 

Total 377 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
 

N of Items 

,881 2 

 
 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

 

Scale Variance 

if Item Deleted 

 

Corrected Item- 

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X2.1 3,40 1,204 ,822 . 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,910 4 
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X2.2 3,70 ,672 ,822 . 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Reliability 
 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 377 100,0 

Excludeda
 0 ,0 

Total 377 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
 

N of Items 

,919 3 

 
Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

 

Scale Variance 

if Item Deleted 

 

Corrected Item- 

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X3.1 7,02 4,058 ,889 ,882 

X3.2 7,11 3,281 ,868 ,857 

X3.3 7,63 2,830 ,832 ,916 

 

Reliability 

 
 

Scale: ALL VARIABLES 
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Reliability 
 

Scale: ALL VARIABLES 
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Reliability 
 

Scale: ALL VARIABLES 
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Regression 
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Menunggu responden mengisi kuesioner/angket 

Juli 2020 

 

 

 
 

 
 

Proses pembagian kuesioner/angket kepada responden 

Juli 2020 
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