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LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuisioner

Kuesioner Penelitian

KUESIONER 

DATA RESPONDEN :

1. Umur :

□ 21-30 tahun □ 31-40 tahun □ 41-50 tahun □ >50 

tahun

2. Jenis Kelamin :

□ Laki-laki □ Perempuan

3. Pendidikan Terakhir :

□ SMP □ SMA/SMK □ S1 □ 

Lainnya

Petunjuk Pengisian :

 Berilah tanda centang (√) pada kotak yang tersedia untuk masing-

masing jawaban pertanyaan kuesioner.

 Tiap pertanyaan hanya diperbolehkan ada satu jawaban

 Skala yang digunakan dalam menjawab pertanyaan adalah sebagai 

berikut :

TS KS CS S SS

TIDAK 
SETUJU

KURANG 
SETUJU

CUKUP 
SETUJU

SETUJU SANGAT 
SETUJU
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SERVICE PERFORMANCE :

A. WAKTU (TIME)

No
. Pertanyaan TS KS CS S SS

1 pada saat nasabah ada keluhan,karyawan 
menanggapi dengan cepat dan tanggap

2 Karyawan memberikan tanggapan dengan waktu 
yang cepat

3 Karyawan tidak berbelat belit pada saat menjelaskan 
tanggapan dari keluhan nasabah

B. KEMUDAHAN (ACCESIBILITY)

No
. Pertanyaan TS KS CS S SS

1 Pelayanan transaksi yang mudah

2 Teliti dalam melakukan pencatatan,transaksi nasabah

3 Dalam menjelaskan proses, karyawan menggunakan 
bahasa yang sederhana dan jelas

C. KELENGKAPAN (COMPLETENESS)

No
. Pertanyaan TS KS CS S SS

1 Penampilan gedung dari interior bangunan yang 
menarik

2 Sarana dan prasarana kantor yang memadai, dan 
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lokasi kantor yang mudah dijangkau

3
Peralatan teknologi yang memadai

D. SIKAP (COURTESY)

No
. Pertanyaan TS KS CS S SS

1 Karyawan mendengarkan keluhan nasabah

2 Kemampuan karyawan berkomunikasi dengan 
nasabah

3 Sopan santun dalam melayani nasabah

E. DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS)

No
. Pertanyaan TS KS CS S SS

1 Menanggapi keluhan nasabah dengan cepat

2 Tanggap menyelesaikan kesulitan nasabah

3
Tuntas dalam menyelesaikan masalah nasabah

KEPUASAN NASABAH :

F. KEHANDALAN (REALIBILITY)

No
. Pertanyaan TS KS CS S SS

1 Karyawan LPD Desa Adat Anturan harus selalu 
tanggap dalam membantu nasabah yang mengalami 
kesulitan dalam melakukan transaksi
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2
Karyawan LPD Desa Adat Anturan harus 
memberikan pelayanan yang tepat kepada nassabah 
ketika melakukan transaksi

3
Karyawan LPD Desa Adat Anturan harus selalu 
tanggap dalam membantu nasabah yang mengalami 
kesulitan tanpa harus dimintai bantuan

G. KETANGGAPAN (RESPONSIVENESS)

No
. Pertanyaan TS KS CS S SS

1
Karyawan LPD Desa Adat Anturan harus selalu 
memberikan pelayanan kepada nasabah secara akurat 
dan tepat

2
Karyawan LPD Desa Adat Anturan harus tidak 
melakukan kesalahan dalam pelayanan

3
Karyawan LPD Desa Adat Anturan harus tanggap 
dalam memenuhi kebutuhan nasabah dalam 
bertransaksi

H. JAMINAN (ASSURANCE)

No
. Pertanyaan TS KS CS S SS

1 Karyawan LPD Desa Adat Anturan harus memiliki 
pengetahuan yang baik terhadap jenis layanan

2
Karyawan LPD Desa Adat Anturan harus terampil 
dalam memberikan informasi kepada nasabah

3
LPD harus menjadi tempat yang terpercaya dalam 
menyimpan uang

I. EMPATI (EMPATHY)
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No
. Pertanyaan TS KS CS S SS

1
Karyawan LPD Desa Adat Anturan harus selalu  
memberikan perhatian kepada nasabah yang 
bertransaksi

2
Karyawan LPD Desa Adat Anturan harus 
memberikan layanan yang nyaman

3
Karyawan LPD Desa Adat Anturan harus mampu 
memberikan pelayanan dengan sabar kepada nasabah

J. WUJUD FISIK (TANGIBLE)

No
. Pertanyaan TS KS CS S SS

1 Ruang kantor LPD Desa Adat Anturan harus selalu 
terjaga kebersihannya

2
Karyawan LPD Desa Adat Anturan harus selalu 
berpakaian rapi,pantas dan sopan

3
Halaman parkir LPD Desa Adat Anturan harus 
nyaman dan dijaga dengan petugas keamanan 
sehingga nasabah merasa aman dan nyaman

LOYALITAS NASABAH :

K. KESETIAN PADA SESUATU PENYEDIAAN LAYANAN TERTENTU :

No
. Pertanyaan TS KS CS S SS

1
Saya tidak akan beralih ke LPD lain,karena saya 
sudah cocok dengan layanan yang diberikan di LPD 
Desa Adat Anturan

2
Saya akan mengunjungi kembali LPD dengan waktu 
dekat

3
LPD Desa Adat Anturan memberikan sumber 
informasi terkait dengan layanan yang ditawarkan
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L. MEREKOMENDASIKAN LAYANAN KEPADA ORANG LAIN :

No. Pertanyaan TS KS CS S SS

1
Saya akan merekomendasikan layanan LPD Desa Adat 
Anturan kepada keluarga dan orang lain terkait dengan 
layanan dari LPD ini

M. PENGGUNAAN LAYANAN YANG KONSISTEN :

No
. Pertanyaan TS KS CS S SS

1 Layanan yang ditawarkan sudah sesuai dengan 
kepuasan nasabah

2
Saya merasa senang menggunakan jasa LPD Desa 
Adat Anturan

3
Saya merasa puas menggunakan jasa LPD Desa Adat 
Anturan
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Lampiran 2. Hasil Olah Data Program SPSS 

HASIL OLAH DATA PROGRAM SPSS

Hasil Analisis Statistik Deskriptif
Descriptive Statistics

50 49 70 62,48 4,229
50 38 73 63,80 6,984
50 18 35 32,34 3,514
50

Service Performance
Kepuasan Nasabah
Loyalitas Nasabah
Valid N (listwise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Hasil pengujian Uji Validitas Service Performance
Correlations

1 ,163 ,167 ,404** ,297* ,522**
, ,257 ,248 ,004 ,036 ,000

50 50 50 50 50 50
,163 1 ,554** ,061 ,271 ,499**
,257 , ,000 ,675 ,057 ,000

50 50 50 50 50 50
,167 ,554** 1 ,278 ,223 ,476**
,248 ,000 , ,051 ,119 ,000

50 50 50 50 50 50
,404** ,061 ,278 1 ,324* ,579**
,004 ,675 ,051 , ,022 ,000

50 50 50 50 50 50
,297* ,271 ,223 ,324* 1 ,514**
,036 ,057 ,119 ,022 , ,000

50 50 50 50 50 50
,522** ,499** ,476** ,579** ,514** 1
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,

50 50 50 50 50 50

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

X1

X2

X3

X4

X5

TX

X1 X2 X3 X4 X5 TX

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

**. 

Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

*. 
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Correlations

1 ,330* ,295* ,341* ,284* ,714**
, ,019 ,037 ,015 ,045 ,000

50 50 50 50 50 50
,330* 1 ,311* ,322* ,405** ,493**
,019 , ,028 ,023 ,004 ,000

50 50 50 50 50 50
,295* ,311* 1 ,412** ,302* ,516**
,037 ,028 , ,003 ,033 ,000

50 50 50 50 50 50
,341* ,322* ,412** 1 ,291* ,545**
,015 ,023 ,003 , ,041 ,000

50 50 50 50 50 50
,284* ,405** ,302* ,291* 1 ,664**
,045 ,004 ,033 ,041 , ,000

50 50 50 50 50 50
,714** ,493** ,516** ,545** ,664** 1
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,

50 50 50 50 50 50

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

X6

X7

X8

X9

X10

TX

X6 X7 X8 X9 X10 TX

Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

*. 

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

**. 

Correlations

1 ,464** ,601** ,220 ,584** ,732**
, ,001 ,000 ,126 ,000 ,000

50 50 50 50 50 50
,464** 1 ,577** ,339* ,517** ,571**
,001 , ,000 ,016 ,000 ,000

50 50 50 50 50 50
,601** ,577** 1 ,522** ,609** ,726**
,000 ,000 , ,000 ,000 ,000

50 50 50 50 50 50
,220 ,339* ,522** 1 ,552** ,589**
,126 ,016 ,000 , ,000 ,000

50 50 50 50 50 50
,584** ,517** ,609** ,552** 1 ,798**
,000 ,000 ,000 ,000 , ,000

50 50 50 50 50 50
,732** ,571** ,726** ,589** ,798** 1
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,

50 50 50 50 50 50

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

X11

X12

X13

X14

X15

TX

X11 X12 X13 X14 X15 TX

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

**. 

Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

*. 
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Hasil pengujian Uji Validitas Kepuasan
Correlations

1 ,494** ,611** ,554** ,333* ,719**
, ,000 ,000 ,000 ,018 ,000

50 50 50 50 50 50
,494** 1 ,512** ,511** ,194 ,592**
,000 , ,000 ,000 ,176 ,000

50 50 50 50 50 50
,611** ,512** 1 ,655** ,611** ,647**
,000 ,000 , ,000 ,000 ,000

50 50 50 50 50 50
,554** ,511** ,655** 1 ,361** ,596**
,000 ,000 ,000 , ,010 ,000

50 50 50 50 50 50
,333* ,194 ,611** ,361** 1 ,209
,018 ,176 ,000 ,010 , ,145

50 50 50 50 50 50
,719** ,592** ,647** ,596** ,209 1
,000 ,000 ,000 ,000 ,145 ,

50 50 50 50 50 50

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Z1

Z2

Z3

Z4

Z5

TY

Z1 Z2 Z3 Z4 Z5 TY

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

**. 

Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

*. 

Correlations

1 ,612** ,608** ,668** ,613** ,724**
, ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

50 50 50 50 50 50
,612** 1 ,638** ,575** ,606** ,610**
,000 , ,000 ,000 ,000 ,000

50 50 50 50 50 50
,608** ,638** 1 ,574** ,602** ,553**
,000 ,000 , ,000 ,000 ,000

50 50 50 50 50 50
,668** ,575** ,574** 1 ,765** ,583**
,000 ,000 ,000 , ,000 ,000

50 50 50 50 50 50
,613** ,606** ,602** ,765** 1 ,609**
,000 ,000 ,000 ,000 , ,000

50 50 50 50 50 50
,724** ,610** ,553** ,583** ,609** 1
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,

50 50 50 50 50 50

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Z6

Z7

Z8

Z9

Z10

TY

Z6 Z7 Z8 Z9 Z10 TY

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

**. 
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Correlations

1 ,360* ,434** ,402** ,355* ,654**
, ,010 ,002 ,004 ,011 ,000

50 50 50 50 50 50
,360* 1 ,630** ,518** ,610** ,713**
,010 , ,000 ,000 ,000 ,000

50 50 50 50 50 50
,434** ,630** 1 ,317* ,534** ,669**
,002 ,000 , ,025 ,000 ,000

50 50 50 50 50 50
,402** ,518** ,317* 1 ,538** ,620**
,004 ,000 ,025 , ,000 ,000

50 50 50 50 50 50
,355* ,610** ,534** ,538** 1 ,762**
,011 ,000 ,000 ,000 , ,000

50 50 50 50 50 50
,654** ,713** ,669** ,620** ,762** 1
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,

50 50 50 50 50 50

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Z11

Z12

Z13

Z14

Z15

TZ

Z11 Z12 Z13 Z14 Z15 TZ

Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

*. 

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

**. 

Hasil pengujian Uji Validitas Loyalitas Nasabah
Correlations

1 ,978** ,962** ,394** ,500** ,550** ,717** ,895**
, ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,000 ,000

50 50 50 50 50 50 50 50
,978** 1 ,926** ,417** ,512** ,515** ,681** ,883**
,000 , ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000

50 50 50 50 50 50 50 50
,962** ,926** 1 ,358* ,456** ,556** ,671** ,860**
,000 ,000 , ,011 ,001 ,000 ,000 ,000

50 50 50 50 50 50 50 50
,394** ,417** ,358* 1 ,256 ,085 ,462** ,585**
,005 ,003 ,011 , ,072 ,556 ,001 ,000

50 50 50 50 50 50 50 50
,500** ,512** ,456** ,256 1 ,423** ,510** ,707**
,000 ,000 ,001 ,072 , ,002 ,000 ,000

50 50 50 50 50 50 50 50
,550** ,515** ,556** ,085 ,423** 1 ,442** ,674**
,000 ,000 ,000 ,556 ,002 , ,001 ,000

50 50 50 50 50 50 50 50
,717** ,681** ,671** ,462** ,510** ,442** 1 ,818**
,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,001 , ,000

50 50 50 50 50 50 50 50
,895** ,883** ,860** ,585** ,707** ,674** ,818** 1
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,

50 50 50 50 50 50 50 50

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Y1

Y2

Y3

Y4

Y5

Y6

Y7

TY

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 TY

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

**. 

Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

*. 
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Hasil Pengujian Uji Reliabilitas

VARIABEL CRONBACH ALPA KETERANGAN
Servive 
Performance

0,8721 Reliabel

Kepuasan 0,9283 Reliabel
Loyalitas 0,8459 Reliabel

Hasil Pengujian Uji Multikolinearitas
Coefficientsa

,950 1,053
,933 1,072
,945 1,058

Service Performance
Kepuasan Nasabah
SP*KN

Model
1

Tolerance VIF
Collinearity Statistics

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

a. 

Hasil Pengujian Uji Heteroskedastisitas
Coefficientsa

-15,112 15,984 -,945 ,349
,320 ,269 1,199 1,192 ,239
,256 ,250 1,582 1,025 ,311

-,005 ,004 -2,717 -1,199 ,237

(Constant)
Service Performance
Kepuasan Nasabah
SP*KN

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: ABSRESID

a. 
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Hasil Pengujian Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

50
,0000000

1,79479432
,076
,076

-,076
,541
,932

N
Mean
Std. Deviation

Normal Parametersa,b

Absolute
Positive
Negative

Most Extreme
Differences

Kolmogorov-Smirnov Z
Asymp. Sig. (2-tailed)

Unstandardiz
ed Residual

Test distribution is Normal.

a. 

Calculated from data.

b. 

Hasil Uji t
Coefficientsa

-102,218 26,620 -3,840 ,000
1,825 ,448 2,197 4,078 ,000
2,101 ,416 4,175 5,053 ,000
-,028 ,007 -4,997 -4,117 ,000

(Constant)
Service Performance
Kepuasan Nasabah
SP*KN

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

a. 

Hasil Uji F
ANOVAb

823,932 1 823,932 25,254 ,000a

1566,068 48 32,626
2390,000 49

Regression
Residual
Total

Model
1 Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), Service Performance

a. 

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

b. 
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Lampiran 3. Log Bimbingan Skripsi 
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Lampiran 4. Berita Acara Seminar Proposal
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Lampiran 5. Berita Acara Seminar Hasil


