
Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

Survei Kepuasan Nasabah 

Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero), Tbk. Cabang Pluit. 

Jl. Pluit Kencana Raya No. 79F. 

Terima kasih atas partisipasi Anda menjadi salah satu peserta survei dan telah meluangkan 
sedikit waktu untuk mengisi kuesioner ini. 

Dengan kriteria sebagai berikut : 

Kualitas Pelayanan   Kepuasan Konsumen   

1 = Sangat Tidak Baik  1 = Sangat Tidak Puas 

2 = Tidak Baik   2 = Tidak puas 

3 = Cukup Baik   3 = Cukup Puas 

4 = Baik    4 = Puas 

5 = Sangat Baik   5 = Sangat Puas 

 

No Dimensi Atribut Kualitas pelayanan 

1 2 3 4 5 
STB TB CB B SB 

1 Reliabilitas 1. Menyediakan pelayanan jasa customer servise sesuai 
dengan yang diharapkan. 

     

2. Dapat diandalkan dalam menangani masalah 
pelanggan. 

     

3. Menyampaikan jasa secara benar selama melakukan 
transaksi. 

     

4. Menyampaikan jasa sesuai dengan waktu yang 
dijanjikan.  

     

5. Menyimpan catatan atau dokumen dokumen tanpa 
kesalahan. 

     

2 Daya 
Tanggap 

6. Menginformasikan pelanggan tentang kepastian  jasa.      

7. Layanan yang segera atau cepat bagi pelanggan..      

8. Kesedian untuk membantu pelanggan.      

9. Kesiapan untuk merespons permintaan pelanggan.      



3 Jaminan 10. Sikap karyawan yang menumbuhkan rasa percaya 
kepada para pelanggan. 

     

11. Membuat pelanggan merasa aman sewaktu 
melakukan transaksi. 

     

12. Karyawan yang secara konsisten bersikap sopan.      

13. Karyawan yang mampu menjawab pertanyaan 
pelanggan.  

     

4 Empati 14. Memberikan perhatian individual kepada para 
pelanggan. 

     

15. Karyawan yang memperlakukan pelanggan secara 
penuh perhatian. 

     

16. Sungguh-sungguh mengutamakan kepentingan 
pelanggan. 

     

17. Karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan.      

18. Waktu beroperasi (jam kantor) yang tepat waktu.      

5 Bukti Fisik 19. Peralatan modern.      

20. Fasilitas yang berdaya tarik visual.      

21. Karyawan yang berpenampilan rapi dan profesional.      

22. Materi-materi berkaitan dengan jasa yang berdaya 
tarik visual. 

     

 

No Dimensi Atribut Kepuasan Nasabah 

1 2 3 4 5 

STP TP CP P SP 

1 Reliabilitas 1. Menyediakan pelayanan jasa sesuai dengan yang 
diharapkan 

     

2. Dapat diandalkan dalam menangani masalah jasa 
pelanggan. 

     

3. Menyampaikan jasa secara benar selama 
melakukan transaksi. 

     

4. Menyampaikan jasa sesuai dengan waktu yang 
dijanjikan. 

     



  5. Menyimpan catatan/dokumen tanpa kesalahan.      

2 Daya 
Tanggap 

6. Menginformasikan pelanggan tetang kepastian 
jasa. 

     

7. Layanan yang segera/cepat bagi pelanggan.      

8. Kesediaan untuk membantu pelanggan.      

9. Kesiapan untuk merespons permintaan 
pelanggan. 

     

3 Jaminan 10. Sikap karyawan yang menumbukan rasa percaya 
kepada para pelanggan. 

     

11. Membuat pelanggan merasa aman sewaktu 
melakukan transaksi. 

     

12. Karyawan yang secara konsisten bersikap sopan.        

13. Karyawan yang mampu memjawab pertanyaan 
pelanggan. 

     

4 Empati 14. Memberikan perhatian individual kepada para 
pelanggan. 

     

15. Karyawan yang memperlakukan pelanggan 
secara penuh perhatian. 

     

16. Sungguh-sungguh mengutakan kepentingan 
pelanggan. 

     

17. Karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan.      

18. Waktu beroperasi (jam kantor) yang tepat waktu.      

5 Bukti Fisik 19. Peralatan modern.      

20. Fasilitas yang berdaya tarik visual.      

21. Karyawan yang berpenampilan rapi dan 
profesional. 

     

22. Materi-materi berkaitan dengan jasa yang berdaya 
tarik visual.  
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Lampiran 2     Indikator Pertanyaan Kuesioner 

Survei Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah 

Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero), Tbk. Cabang Pluit. 

Jl. Pluit Kencana Raya No. 79F. 

Terima kasih atas partisipasi Anda menjadi salah satu peserta survei dan telah 
meluangkan sedikit waktu untuk mengisi kuesioner ini. 

Dengan kriteria sebagai berikut : 

Kualitas Pelayanan   Kepuasan Konsumen   

1 = Sangat Tidak Baik  1 = Sangat Tidak Puas 

2 = Tidak Baik   2 = Tidak puas 

3 = Cukup Baik   3 = Cukup Puas 

4 = Baik    4 = Puas 

5 = Sangat Baik   5 = Sangat Puas 

Berikan tanda silang (X) pada pilihan yang sesuai dengan pendapat nasabah. 

No Dimensi Atribut Kualitas pelayanan 
1 2 3 4 5 

STB TB CB B SB 
1 Reliabilitas 1. Menyediakan pelayanan jasa sesuai dengan 

yang diharapkan. 
     

2. Dapat diandalkan dalam menangani 
masalah pelanggan. 

     

3. Menyampaikan jasa secara benar selama 
melakukan transaksi. 

     

4. Menyampaikan jasa sesuai dengan waktu 
yang dijanjikan.  

     

5. Menyimpan catatan/dokumen tanpa 
kesalahan. 

     

2 Daya 
Tanggap 

6. Menginformasikan pelanggan tentang 
kepastian  jasa. 

     

7. Layanan yang segera/cepat bagi 
pelanggan.. 
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8. Kesedian untuk membantu pelanggan.      
9. Kesiapan untuk merespons permintaan 

pelanggan. 
     

3 Jaminan 10. Sikap karyawan yang menumbuhkan rasa 
percaya kepada para pelanggan. 

     

11. Membuat pelanggan merasa aman sewaktu 
melakukan transaksi. 

     

12. Karyawan yang secara konsisten bersikap 
sopan. 

     

13. Karyawan yang mampu menjawab 
pertanyaan pelanggan.  

     

4 Empati 14. Memberikan perhatian individual kepada 
para pelanggan. 

     

15. Karyawan yang memperlakukan pelanggan 
secara penuh perhatian. 

     

16. Sungguh-sungguh mengutamakan 
kepentingan pelanggan. 

     

17. Karyawan yang memahami kebutuhan 
pelanggan. 

     

18. Waktu beroperasi (jam kantor) yang tepat 
waktu. 

     

5 Bukti Fisik 19. Peralatan modern.      
20. Fasilitas yang berdaya tarik visual.      
21. Karyawan yang berpenampilan rapi dan 

profesional. 
     

22. Materi-materi berkaitan dengan jasa yang 
berdaya tarik visual. 

     

 

No Dimensi Atribut Kualitas pelayanan 
1 2 3 4 5 

STB TB CB B SB 
1 Reliabilitas 1. Menyediakan pelayanan jasa sesuai dengan 

yang diharapkan. 
     

2. Dapat diandalkan dalam menangani 
masalah pelanggan. 

     

3. Menyampaikan jasa secara benar selama 
melakukan transaksi. 

     

4. Menyampaikan jasa sesuai dengan waktu 
yang dijanjikan.  
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5. Menyimpan catatan/dokumen tanpa 
kesalahan. 

     

2 Daya 
Tanggap 

6. Menginformasikan pelanggan tentang 
kepastian  jasa. 

     

7. Layanan yang segera/cepat bagi 
pelanggan.. 

     

8. Kesedian untuk membantu pelanggan.      

9. Kesiapan untuk merespons permintaan 
pelanggan. 

     

3 Jaminan 10. Sikap karyawan yang menumbuhkan rasa 
percaya kepada para pelanggan. 

     

11. Membuat pelanggan merasa aman sewaktu 
melakukan transaksi. 

     

12. Karyawan yang secara konsisten bersikap 
sopan. 

     

13. Karyawan yang mampu menjawab 
pertanyaan pelanggan.  

     

4 Empati 14. Memberikan perhatian individual kepada 
para pelanggan. 

     

15. Karyawan yang memperlakukan pelanggan 
secara penuh perhatian. 

     

16. Sungguh-sungguh mengutamakan 
kepentingan pelanggan. 

     

17. Karyawan yang memahami kebutuhan 
pelanggan. 

     

18. Waktu beroperasi (jam kantor) yang tepat 
waktu. 

     

5 Bukti Fisik 19. Peralatan modern.      
20. Fasilitas yang berdaya tarik visual.      
21. Karyawan yang berpenampilan rapi dan 

profesional. 
     

22. Materi-materi berkaitan dengan jasa yang 
berdaya tarik visual. 
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Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.944 22 
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Lampiran 8  Uji Reliabilitas Kepuasan Nasabah 30 Responden 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.944 22 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Uji reliabilitas kepuasan konsumen 30 responden 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.962 22 

 
 



Lampiran 9  Nilai rata-rata x1, x2, x3, x4, x5 dan Y 

No. X1 X2 X3 X4 X5 Y 
1 4.6 4 3.25 3.6 5 81 
2 3 3.5 3.5 3 3.5 70 
3 4.6 4 4 4 4 92 
4 4.4 3.75 4 3.6 2.5 79 
5 4.4 3.25 4 4.6 3.75 90 
6 3.2 3 3.75 4 3.75 84 
7 3.4 3.5 3 3.2 2.75 88 
8 4 4 4 4 4 88 
9 3.6 3.75 4 3 3.5 75 

10 3.2 3.75 3.75 3 3 64 
11 3.2 4 3.75 3 3.5 67 
12 4.4 4.5 4.5 4 4 88 
13 4.4 4.5 4.5 4.4 4 95 
14 4 4 4 4 4 97 
15 4.6 4.75 4.75 4.6 4.5 102 
16 3.4 3.5 3.75 3 3.25 71 
17 3.8 4.75 4.5 3.8 3.75 91 
18 3.2 3.25 4 3.8 3.75 72 
19 3.6 3.75 4 3.8 4 90 
20 3.6 3.5 3.25 3.2 3.5 106 
21 3.8 3.5 4 4 4 89 
22 4.6 5 4 4 5 100 
23 4.4 4.75 4.5 4.2 4.75 95 
24 3 4.25 3.25 2.6 3.5 66 
25 2.8 3 3 3.4 3.5 63 
26 5 4.5 5 4.6 5 102 
27 3.2 3 2.75 3.4 3.5 77 
28 3 3 3.5 3 3.5 69 
29 3.2 3.5 3.75 3.4 3.25 85 
30 3.2 3.25 3.5 3.2 3.25 49 

Total 112.8 114.75 115.5 109.4 113.25 2485 
 

 



 
Lampiran 10 Uji Regresi Berganda 30 Responden 
 
 

Variables Entered/Removed 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 x5, x3, x2, x1, 

x4a 

. Enter 

a. All requested variables entered. 
 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3429.475 5 685.895 7.605 .000a 

Residual 2164.692 24 90.195   

Total 5594.167 29    

a. Predictors: (Constant), x5, x3, x2, x1, x4 

b. Dependent Variable: y 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .783a .613 .532 9.49713 

a. Predictors: (Constant), x5, x3, x2, x1, x4 



Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 9.092 14.401  .631 .534 

x1 4.933 5.600 .226 .881 .387 

x2 8.052 5.614 .341 1.434 .164 

x3 -7.157 6.118 -.274 -1.170 .254 

x4 15.659 6.825 .626 2.294 .031 

x5 -1.366 4.364 -.061 -.313 .757 

a. Dependent Variable: y 
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Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.906 22 

 
 


