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Lampiran 1 Dokumentasi penyebaran kuesioner kepada nasabah
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Lampiran 3 Google formulir kuesioner penelitian

KUESIONER
PENELITIAN
LOYALITAS
NASABAH

Assalamu'alaikum warahmatullahi
wabarakatuh, salam sejahtera bagi kita
semua.

Perkenalkan saya Oni Kurniawan

Salo mahasiswa S1 dari Departemen Teknik
Industri, Fakultas Teknik, Universitas
Hasanuddin. Saat ini saya sedang melakukan
penelitian tugas akhir dengan judul "Analisis
Pengaruh Kualitas Layanan dan Nilai Nasabah
(Customer Value) Terhadap Loyalitas
Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai
Variabel Intervening'.

Adapun kriteria responden yang dibutuhkan
yaitu nasabah aktif selama minimal 1 tahun
atau lebih, yaitu nasabah yang telah
menggunakan layanan di BRI Cabang
Rantepao, Toraja Utara.

Jawaban Anda akan diperlakukan dengan
standar profesionalitas dan etika

penelitian. Oleh karena itu, peneliti akan
menjaga kerahasiaan identitas Anda. Semua
jawaban Anda akan dirahasiakan dan dipakai
semata-mata hanya untuk keperluan
penelitian. Atas waktu dan partisipasinya,
peneliti mengucapkan banyak terima kasih.

Login ke Google untuk menyimpan progres.
Pelajari lebih lanjut

* Menunjukkan pertanyaan yang wajib diisi




Jenis Kelamin *

(O Laki-laki

(O Perempuan

Berapa jumlah pendapatan nasabah "
setiap bulannya?

(O <Rp3.000.000
(O Rp3.000.000 - Rp6.000.000

(O >Rp6.000.000

Sudah berapa lama nasabah »
menggunakan layanan di BRI Cabang
Rantepao, Toraja Utara?

(O <1tahun
(O >1tahun

Berikutnya Kosongkan formulir

Konten ini tidak dibuat atau didukung oleh Google. Laporkan
Penyalahgunaan - Persyaratan Layanan - Kebijakan Privasi

Google Formulir
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KUESIONER
PENELITIAN
LOYALITAS
NASABAH

Login ke Google untuk menyimpan progres.
Pelajari lebih lanjut

* Menunjukkan pertanyaan yang wajib diisi

Instruksi Pengisian Kuesioner

Peneliti membutuhkan jawaban yang valid dan
reliabel demi kelancaran penyelesaian skripsi.
Oleh karena itu, diharapkan agar jawaban yang
diberikan sesuai atau dijawab sejujur-jujurnya.

Anda akan diminta untuk memilih satu jawaban
dari beberapa pilihan jawaban yang telah di
sediakan dalam bentuk skala likert. Berikut
keterangannya

: Sangat Tidak Setuju
: Tidak Setuju

: Netral

: Setuju

: Sangat Setuju

A bH W -

Perlu diketahui bahwa tidak ada jawaban yang
salah, untuk itu silahkan memberi respon yang
sesuai dengan pendapat anda.
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Nasabah merasa nyaman atas pelayanan *
Bank

Sangat Tidak Setuju

1 0O
2 O
3 O
4+ O
5 O

Sangat Setuju

Kinerja bank sesuai dengan harapan oy
nasabah

Sangat Tidak Setuju

£
2 O
3 O
4 O
5 O

Sangat Setuju
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Nasabah akan menggunakan produk "
Bank secara terus menerus

Sangat Tidak Setuju

Sangat Setuju

Layanan yang diberikan oleh Bank sesuai *
dengan harapan nasabah

Sangat Tidak Setuju

1O
2 O
3 O
4 O
5 O

Sangat Setuju

S7



Biaya yang dikeluarkan dalam
menggunakan produk Bank sesuai
dengan manfaat yang nasabah butuhkan

Sangat Tidak Setuju

1 O
2 O
3 O
4 O
5 O

Sangat Setuju

Bank menyediakan infomasi produk
terbaru yang ditawarkan

Sangat Tidak Setuju

1 0O
2 O
3 O
4. O
5 O

Sangat Setuju

*
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Karyawan Bank menjaga kerahasiaan
data pribadi nasabah

Sangat Tidak Setuju

1 0O
2 O
3 O
4 O
8 Q)

Sangat Setuju

Karyawan Bank sabar dalam
memberikan pelayanan

Sangat Tidak Setuju

Sangat Setuju

*
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Bank memberikan rasa aman terhadap
nasabah sewaktu melakukan transaksi

Sangat Tidak Setuju

1 0O
2 O
3 O
@
5 O

Sangat Setuju

Karyawan Bank menunjukan sikap
professional

Sangat Tidak Setuju

1 O
2 O
3 O
4+ O
5 O

Sangat Setuju

*
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Karyawan Bank dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah tidak
memandang status sosial

Sangat Tidak Setuju

1 0O
2 O
3 O
4 O
5 O

Sangat Setuju

Karyawan berusaha memberikan solusi
yang terbaik terhadap masalah yang
nasabah hadapi

Sangat Tidak Setuju

10
2 O
3 O
+ .0
5 O

Sangat Setuju

*

*
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Bank selalu menjaga kebersihan dengan *
baik

Sangat Tidak Setuju

Sangat Setuju

Pelayanan di Bank dilakukan sesuai *
dengan waktu operasional

Sangat Tidak Setuju

Sangat Setuju
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Pelayanan transaksi sesuai dengan
nomor antrean yang diambil

Sangat Tidak Setuju

Sangat Setuju

Karyawan selalu bersedia membantu
nasabah

Sangat Tidak Setuju

Sangat Setuju

*

63



Karyawan Bank memiliki pengetahuan
yang baik terhadap jenis layanan dan
produk perbankan

Sangat Tidak Setuju

1 O
2 O
3 O
4 O
5 O

Sangat Setuju

Karyawan mengutamakan kepentingan
nasabah

Sangat Tidak Setuju

1 O
2 O
8 O
4+ O
5 O

Sangat Setuju

*

*
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Nasabah akan menggunakan layanan ~ *
bank secara terus-menerus

Sangat Tidak Setuju

1 0O
2 O
3 O
4 O
5 O

Sangat Setuju

Nasabah tidak akan berpindah ke Bank  *
lain

Sangat Tidak Setuju
1 0O
2 O
3 O
4 O
5 O

Sangat Setuju

Kembali Kosongkan

formulir

Konten ini tidak dibuat atau didukung oleh Google. Laporkan
Penyalahgunaan - Persyaratan Layanan - Kebijakan Privasi

Google Formulir
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Lampiran 4 Surat keterangan penelitian
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Mode] 3

PT. BANK RAKYAT INDONESIA (PERSERO),Tbk.
g{‘ KANTOR CABANG
Jalan Jerd. A. Yenl No.96, Kode Pos, 81831, Rartepao
Telp. (0423) 21108 21608, 23005, 25301, 27014, 27015, Facsimile 21158

RAT KETERANGAN
No : B. 4100 -KC-XIII/LY1/10/2023

Yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama : Sugeng Priyanto
Jabatan : Pemimpin Cabang
Unit Kerja : BRI Kantor Cabang Rantepao
Dengan ini menerangkan bahwa :

Nama : Oni Kurniawan Salo

NIM : D071191077

Program Study : Teknik Industri Fakultas Teknik Universitas

Hasanuddin.

Yang bersangkutan benar telah melakukan penelitian pada bulan Oktober tahun 2023 di
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, Kantor Cabang Rantepao dengan judul
penelitian “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Dan Nilai Nasabah Terhadap
Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening
(Studi Kasus Pada BRI Cabang Rantepao Toraja Utara)".

Demikian Surat Keterangan ini dibuat dengan sebenarnya dan diberikan kepada
yang bersangkutan untuk dipergunakan seperlunya.

Rantepao, 30 Oktober 2023
(PERSERO) Thk
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Lampiran 5 Hasil uji validitas menggunakan software SPSS

Correlations
] 55 T T2
KNT Paarsan Conelation 1 e s
Sig. (2alled) ooo 000
N 200 00 w0 200
kN2 Pearson Corelation 625 1 590 515
sig. (2ailed) a00 000 000
" 200 200 200 200
N3 Paarsan Conelation 531 517
Sig. (2-1alled) ooo 000
u 200 200
NN Pearsan Conelation 599 571
5ip. (2falled) 000 000
N 200 200
NNZ son Cortelation 1 504
Sig, (-alled) 000
N 200 200
NN3  Pearson Comelation 551 585"
Sig. (2ailed) 000 000
" 200 200
IP1 Paarson Conelaiion 460 513
Sig. (2-1alled) ooo 000
" 200 200
P37 Pearsan Conelation 54 5567
Sig. (ailed) 000 000
" 200 200
P3 son Correlation 597 522
Sig. (2-1alled) o000 000
u 200 200
KPE  Pearsan Conelation [TE) 5267
Sig. (ailed) 000 000
N 200 200
KPS Pearson Correlation 520 4a7
Sig (2falled) 000 000
M 200 200
KP6  Pearson Corelation 540 5357
Sig. (2ailed) 000 000
" 200 200
IF7  Paarson Corelaiion 538 509
sip (21alledy 000 000
H 200 200
P8 Pearson Conelation 6307 54
Sip. (2alled) 000 000
n 200 200
KPg Pearson Correlation 561 515
S (2talled) 000 000
] 200 200
kP10 Paatson Comelation 555 CIEN
Sig. (ailed) 000 000
u 200 200
KP11  Pearson Correlation 572 595
S, (2falled) 000 000
] 200 200
kP12 Pearson Corrélation 588 555"
8ig. (2Mailed) 000 000
" 200 200
LH1 Pearson Cormelation 554 737
sig. (2ailad) 000 000
H 200 200
N2 Pearson Conelation 504" 1
Sig. (ailed) 000
" 200 200 200
Total  Pearsan Conelation EE] 4T 743 !
Sig, (2ailed) 000 000 000
N 200 200 200 200 200
iralation s signiicant athe 0.07 levsl (2-tailed)
Lampiran 6 Hasil uji SPSS reliabilitas Kepuasan Nasabah
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of tems
786 3

Lampiran 7 Hasil uji SPSS reliabilitas Nilai Nasabah

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of tems

786 3

Lampiran 8 Hasil uji SPSS reliabilitas Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of tems
555 12
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Lampiran 9 Hasil uji SPSS reliabilitas Loyalitas Nasabah

Reliability Statistics

Cronbach's

M of ltems

Alpha

846

Lampiran 10 Data kuesioner Kualitas Pelayanan

KP12

KP11

KP10

KP9

KP8

KP7

KP6

KP5

KP4

KP3

KP2

KP1

No

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
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KP12

KP11

KP10

KP9

KP8

KP7

KP6

KP5

KP4

KP3

KP2

KP1

No

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
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
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KP12

KP11

KP10

KP9

KP8

KP7

KP6

KP5

KP4

KP3

KP2

KP1

No

80
81

82
83
84
85
86
87

88
89
90
91

92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103

104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120

121
122
123
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KP12

KP11

KP10

KP9

KP8

KP7

KP6

KP5

KP4

KP3

KP2

KP1

No

124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140

141
142
143
144
145
146
147
148
149

150
151
152
153
154
155
156
157
158
159

160
161
162
163
164
165
166
167
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KP12

KP11

KP10

KP9

KP8

KP7

KP6

KP5

KP4

KP3

KP2

KP1

No

168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182

183
184
185
186
187
188
189
190
191
192

193
194
195
196
197
198
199
200
201
202

203
204
205
206
207
208
209
210
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Lampiran 11 Data kuesioner Nilai Nasabah, Kepuasan Nasabah, dan Loyalitas

Nasabah

LN2

LN1

KN3

KN2

KN1

NN3

NN2

NN1

No

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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LN2

LN1

KN3

KN2

KN1

NN3

NN2

NN1

No

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

82
83
84
85
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LN2

LN1

KN3

KN2

KN1

NN3

NN2

NN1

No

86

87
88
89
90
91

92
93
94
95

96
97

98
99
100

101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128

129
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LN2

LN1

KN3

KN2

KN1

NN3

NN2

NN1

No

130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142

143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153

154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
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LN2

LN1

KN3

KN2

KN1

NN3

NN2

NN1

No

174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185

186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196

197
198
199
200
201
202
203
204
205
206
207

208
209
210




