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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuisoner Penelitian 

KUISONER PENELITIAN 

SURVEY PENGUKURAN LOYALITAS NASABAH 

PT BPD KALTENG KCU PALANGKA RAYA 

Dengan hormat, bersama ini saya : 

Nama   : Clarisa Emanuella Bernard 

NPK   : K.2016.1.33934 

Program Studi  : Manajemen Perbankan 

Perguruan Tinggi  : STIE Malangkucecwara, Malang 

Bermaksud untuk meminta kesediaan Bapak/ Ibu/ Sdr/ Sdri Nasabah PT. 

BPD Kalteng KCU Palangka Raya untuk mengisi kuisoner penelitian yang 

berjudul “Bauran Pemasaran, Kualitas Pelayanan dan Kepuasaan Nasabah 

terhadap Loyalitas Nasabah dengan Citra Perusahaan sebagai Variabel 

Moderating (Studi Kasus pada Nasabah PT. BPD Kalimantan Tengah KCU 

Palangka Raya). 

 Sangat diharapkan kesediaan Bapak/ Ibu/ Sdr/ Sdri untuk mengisi kuisoner 

yang tersedia. Seluruh data yang diperoleh akan dijaga kerahasiaannya dan hanya 

digunakan untuk kepentingan penelitian saja. 

 Atas partisipasi Bapak/ Ibu/ Sdr/ Sdri saya ucapkan terimakasih. 

 

Malang,  Desember 2019 

Hormat saya, 

 

 

Clarisa Emanuella Bernard 
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Identitas Responden 

Jawablah pertanyaan dibawah ini dengan memberi tanda centang (√) pada 

jawaban yang dipilih. 

1. Umur ….. tahun 

2. Jenis kelamin 

□ Pria   □ Wanita 

3. Pekerjaan 

□ Pegawai/Karyawan Swasta  □ Ibu Rumah Tangga 

□Wiraswasta    □ Pegawai Negeri Sipil 

□Mahasiswa    □ Lain-lain………. 

4. Lama menjadi nasabah ….. tahun. 

 

Keterangan : 

STS : Sangat Tidak Setuju 

TS : Tidak Setuju 

S : Setuju  

SS : Sangat Setuju 

1. Variable Bauran Pemasaran 

No.  Uraian Tanggapan  

STS TS S SS 

1.  BPD Kalteng 

memiliki produk 

tabungan, kredit 

dan deposito yang 

beragam. 

    

2.  BPD Kalteng 

menyediakan 

souvernir dan 
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hadiah yang 

menarik jika 

nasabah sering 

menggunakan 

produk/jasanya. 

3.  Proses di BPD 

Kalteng dalam 

membuat rekening 

tabungan cepat. 

    

4.  Karyawan BPD 

Kalteng teliti dan 

akurat dalam 

melayani nasabah. 

    

5.  BPD Kalteng 

mempunyai 

interior ruangan 

yang menarik dan 

ruang tunggu yang 

nyaman. 

    

6.  BPD Kalteng 

memiliki lokasi 

yang mudah untuk 

dikunjungi. 

    

7.  Biaya administrasi 

dari produk/ jasa 

yang ada di BPD 

Kalteng murah. 

    

 

2. Variable Kualitas Pelayanan 

No.  Uraian Tanggapan  

STS TS S SS 

1.  Pelayanan 

karyawan 

menunjukan 

empati terhadap 

nasabah. 

    

2.  Karyawan BPD 

Kalteng cepat dan 

tanggap dalam 

melayani 

nasabah. 
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3.  Karyawan BPD 

Kalteng 

menyampaikan 

informasi secara 

jelas pada 

nasabah. 

    

4.  Karyawan BPD 

Kalteng 

berpenampilan 

rapi dan bersikap 

ramah terhadap 

nasabah. 

    

5.  Kebersihan di 

BPD Kalteng 

terjaga dan 

nyaman. 

    

 

3. Variable Kepuasaan Nasabah 

No. Uraian Tanggapan  

STS TS S SS 

1.  Saya merasa puas 

karena BPD 

Kalteng 

memberikan 

pelayanan yang 

baik dan sopan 

kepada seluruh 

nasabah. 

    

2.  Saya merasa puas 

karena BPD 

Kalteng 

memberikan 

kemudahan dalam 

bertransaksi. 
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3.  Saya merasa puas 

karena fasilitas 

yang ada di BPD 

Kalteng sesuai 

dengan yang 

diharapkan. 

    

4.  Saya merasa puas 

karena produk/ 

jasa yang di 

tawarkan sesuai 

dengan yang 

diharapkan 

nasabah. 

    

5.  Saya akan selalu 

menggunakan 

produk BPD 

Kalteng karena 

memuaskan. 

    

6.  Saya akan 

menyarankan 

kepada orang lain 

untuk 

menggunakan 

produk/ jasa BPD 

Kalteng karena 

produk/ jasa 

memuaskan. 

    

 

4. Variable Citra Perusahaan 

No.  Uraian Tanggapan  

STS TS S SS 

1.  Nasabah merasa 

BPD Kalteng 

dapat dipercaya 

dan memiliki 

tanggung jawab 

sosial. 

    

2.  Nasabah merasa 

BPD Kalteng 

mempunyai 

kinerja yang baik. 
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3.  Nasabah merasa 

BPD Kalteng 

professional saat 

memberikan 

pelayanan kepada 

nasabah. 

    

4.  Nasabah merasa 

BPD Kalteng 

memiliki logo 

yang mudah 

dikenali. 

    

5.  Nasabah merasa 

BPD Kalteng 

memiliki sikap 

peduli terhadap 

nasabah saat 

bertransaksi. 

    

6.  Nasabah merasa 

BPD Kalteng 

memiliki 

karyawan yang 

cepat dalam 

menangani 

keluhan. 

    

7.  BPD Kalteng 

memiliki reputasi 

yang baik dari 

pada bank lain. 

    

 

5. Variable Loyalitas Nasabah 

No. Uraian Tanggapan  

STS TS S SS 

1.  Saya bersedia 

untuk tidak 

berpindah bank. 

    

2.  Saya bersedia 

merekomendasika

n BPD Kalteng 

kepada orang lain. 

    

3.  Saya bersedia 

untuk 
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menggunakan 

produk BPD 

Kalteng secara 

berkelanjutan. 

4.  Saya tetap loyal 

terhadap BPD 

Kalteng walaupun 

terdapat bank 

lain. 

    

5.  Saya 

menggunakan 

lebih dari satu 

produk BPD 

Kalteng. 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 2 Hasil Kuisoner Penelitian 
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Lampiran 3 Hasil Pengolahan Data 
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Lampiran 4 Kartu Bimbingan 
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