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KUISIONER PENELITIAN

Berikut ini adalah kuesioner mengenai “Pengaruh Digital
Marketing dan Word of Mouth Melalui Kualitas Layanan Terhadap
Keputusan Pengambilan Kredit Pada Bank Tabungan Nasional
(BTPN) Kantor Cabang Sungguminasa” maka dari itu, disela kesibukan
anda, kami mohon kesediaannya untuk mengisi kuesioner ini.Atas
kesediaannya, saya ucapkan terima kasih.

Berilahtanda (V) pada pertanyaan-pertanyaandi bawahini:

Jawaban
No Pertanyaan Ya Tidak

1 Apakah Anda telah berusia
18tahun?

Apakah anda pernah melihat
2 atau menyaksikan  tayangan
promosi hotel secara digital?
Apakah anda pernah
membaca review / ulasan

S hotel di berbagai platform
atau jasa online
travelagent?
DATA RESPONDEN
NAMA
USIA

JENIS KELAMIN

DAFTAR KUESIONER
Kuesioner ini diisi dengan cara memberikan tanda (V) pada kolom
yang telah disediakan.

Keterangan:

SS  :Sangat Setuju
S :Setuju

N ‘Netral

TS  :Tidak Setuju
STS :Sangat Tidak Setuju
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A. Digital Marketing

Skalapengukuran

No. Pernyataan SSISINITSISTS
1 Informasi dan layanan yang disediakan secara
" | online mampu diakses dengan mudah.
5 Terdapat komunikasi dua arah antara pihak Bank
" | dengan konsumen selaku guest.
3 Iklan atau pemasaran yang disampaikan pihak
" | Bank secara online menghibur dan informatif.
Informasi yang terkandung pada iklan online
4. | Pihak Bank memiliki kredibilitas,tidak memihak,dan
spesifik.
5 Informasi yang terkandung pada iklan online
" | Pihak Bank tidak bersifat manipulatif(menipu).
Iklan online dari pihak Bank mampu memberikan
6. | gambaran yang baik terkait produk atau layanan

jasa yang ditawarkan.

B. Word Of Mouth

Alternatif Jawaban

Pernyataan SS[S[N[TS[STS

1 | Saya mengetahui informasi mengenai Bank
Tabungan Pensiunan Nasional melalui orang
terdekat saya

2 | Saya percaya dengan informasi yang di
berikan orang terdekat saya mengenai Bank
Tabungan Pensiunan Nasional

3 | Saya yakin Informasi yang disampaikan dari
mulut ke mulut lebih efektif

4 | Bank Tabungan Pensiunan Nasional adalah
topik pembicaraan saya dengan oramg
terdekat saya

5| Saya akan  merekomendasikan Bank
Tabungan Pensiunan Nasional kepada orang
lain

6 | Saya akan merekomendasikan  Bank
Tabungan Pensiunan Nasional kepada teman
saya
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C. Kualitas Layanan

No

Alternatif Jawaban

Pernyataan

SS|S|N|TS|STS

1

Perlengkapan yang digunakan oleh pegawai bank
tabungan pensiunan nasional sangat memadai untuk
melayani nasabah.

Bank Tabungan Pensiunan Nasional memiliki
ruangan yang rapi,bersih dan nyaman untuk
nasabah.

Pelayanan Bank Tabungan Pensiunan Nasional
sesuai Dengan apa yang saya harapkan.

Bank Tabungan Pensiunan Nasional bertanggung
jawab atas kesalahan yang dilakukan oleh pihak
Bank.

Pegawai Bank Tabungan Pensiunan Nasional
memiliki kemampuan yang baik dalam melayani
nasabah.

Pegawai Bank Tabungan Pensiunan Nasional
memiliki sikap atau etika yang baik dalam Melayani
nasabah.

D. Keputusan Pengambilan Kredit

NO

Pernyataan

Alternatif Jawaban

SS|S|N| TS| STS

Pegawai Bank Tabungan Pensiunan Nasional belum
Melakukan pelayanan dengan baik.

2 |[Pelayanan yang dilakukan oleh Pegawai Bank
Tabungan Pensiunan Nasional sudah memuaskan.

3 [Kredit yang diberikan oleh Bank Tabungan
Pensiunan Nasional mampu membantu dalam
memenuhi kebutuhan

4  |Mudah dalam melakukan angsuran kredit padal
Bank Tabunga Pensiuanan Nasional

5 Kurangnya informasi tentang Pengambilan
kredit pada Bank Tabunga Pensiuanan Nasional

6 Informasi yang disampaikan oleh pegawai Bank

Tabunga Pensiuanan Nasional masih Kurang jelas.
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Keputusan untuk mengambil kredit pada Bank
Tabunga Pensiuanan Nasional di pengaruhi Oleh
orang lain.

Saya lebih mempertimbangkan saran tetangga atau
keluarga dari padakualitas pelayanan dan prosedur
kredit dalam memutuskan mengambil kredit pada
Bank Tabungan Pensiuanan Nasional

Pelayanan yang diberikan Bank Tabungan
Pensiuanan Nasional menjadi suatu alasan untuk
Mengambil kredit.

10

Saya lebih mementingkan pelayanan yang baik
dari pada kemudahan prosedur kredit dalam

memutuskan mengambil kredit.
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20
21

23
21

24
24
22
19
21

19
23

78
79
80
81

82

83

84
85

86
87

88
89
90
91

92

93

94
95

96
97

98
99
100

B.WORD OF MOUTH

TOTAL X2

21

25
25
25
24
22
20
20
25
22
26

PERNYATAAN

NO

10
11
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20
20
23
22
26
23
26
26
26
24
23

24
20
25

24
22

27
23

24
22

17
25

21

22

27
18
23
21

22
21

25

24
30
14
29

28
25

30
25
23

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28
29
30
31

32
33

34
35

36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51
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20
21

21

19
18
20
18
19
18
24
18
21

20
20
20
20
18
18
22
22
21

21

18
18
15
23
22
22

18
23
26
23
20
20
20
22
21

21

21

20

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66
67

68
69
70
71

72
73

74
75

76
77
78
79
80

81

82

83

84
85

86
87
88
89
90
91
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24
18
18
23
19
20
18
21

23

92

93

94
95

96
97

98
99
100

C.KUALITAS LAYANAN

TOTAL X2

30
30
30
30
30
30
24
29
30
30
30
30
30
30
29
30
30
30
29
30
30
30
28
30
29
30

PERNYATAAN

NO

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
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29
29
28
29
27
30
28
28
29
29
30
30
27
29
25
30
30
30
29
28
30
26
29
29
24
21

19
21

20

17
21

23
22

18
20
22
20
20
20
20

27

28
29
30
31

32
33

34
35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63

64
65

66
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20
20
20
25
25
25
25
19
21

25

18
18
22
23
21

21

21

20
21

22
19
19
19
22
25

24
23
22
22
24
22
21

25
30

67

68
69
70
71

72
73
74
75

76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86
87

88
89
90
91

92
93

94
95

96
97
98
929
100

D.KEPUTUSAN PENGAMBILAN KREDIT

TOTAL X2

32

10

PERNYATAAN
6

NO
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29
34
31

29
31

35

27
30
35

32

31

30
27
31

30
31

34
32

31

30
29
31

30
28
34
31

32

31

31

35
29
33
34
31

31

34
36
34
32

29

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27

28
29
30
31

32
33

34
35
36
37
38
39
40

41
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31

42

30
26
36
50
29
36
35

32

33
34

35

35

35

26
29
34
37
33
38
34
31

31

31

31

32

32

33
33
31

31

39
26
32

36
39
31

36
33

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63

64
65

66
67

68
69
70
71

72
73

74
75

76
77
78
79
80
81
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31

33
35

36
28
37

40

35

32

37

33
37
36
38
28
35

32

38
32

82

83

84
85

86
87

88
89
90
91

92

93

94
95

96
97

98
99
100

ltem Statistics

100
100
100
100
100
100

Std.
Deviation

.564
.802
.692
795
.856
.682

Mean

3.84
3.94
3.81
3.93
3.93
3.86

X1.1

X1.2

X1.3

X1.4

X1.5

X1.6

165



Scale Statistics

Mean Varianc Std. Deviation N of Items
e
23.31 12.802 3.578 6
Item Statistics
Mean Std. N
Deviation
X2.1 3.94 122 100
X2.2 3.71 715 100
X2.3 3.41 .740 100
X2.4 3.43 671 100
X2.5 3.96 T77 100
X2.6 3.95 .880 100
Item Statistics
Mean Std. N
Deviation
Z.1 4.29 .782 100
2.2 4.13 .872 100
Z.3 4.17 .726 100
Z.4 3.98 .853 100
Z.5 4.08 .861 100
2.6 4.20 .841 100
Scale Statistics
Mean Varianc Std. Deviation N of ltems
e
24.85 18.149 4.260 6
Item Statistics
Mean Std. N
Deviation
Y.l 4.01 1.020 100
Y.2 4.08 .861 100
Y.3 3.97 .915 100
Y.4 4.03 .904 100
Y.5 3.40 711 100
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Y.6 3.74 .895 100
Y.7 3.81 .950 100
Y.8 3.43 742 100
Y.9 3.70 .718 100
Y.10 3.85 .672 100
Scale Statistics
Mean Varianc Std. Deviation N of Items
e
38.02 42.505 6.520 10
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