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Kepada Yth:
Saudara/i.....ceeenns
Di Tempat

Dengan Hormat,

Disela kesibukan Saudara/i, perkenankan saaya mohon bantuannya untuk meluangkan
sedikit waktu guna mengisi angket yang kami sertakan berikut ini.
Angket ini semata-mata untuk kepentingan ilmiah yaitu dalam rangka penyusunan skripsi.
Mengingat betapa pentingnya data-data ini maka kami sangat mengharapkan agar angket ini
diisi dengan lengkap, jujur, tanpa dipengaruhi oleh siapapun. Perlu juga diketahui bahwa
dalam hal ini tidak ada jawaban yang dianggap salah, jawaban yang paling benar adalah yang
sesuai dengan keadaan, perasaan dan pikiran anda masing-masing.
Akhirnya berkat bantuan dan kerjasama Saudara/i dalam penelitian ini, peneliti mengucapkan
banyak terima kasih. Besar harapan peneliti untuk menerima kembali angket ini dalam waktu

singkat.

Hormat kami,

Peneliti
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KUESIONER

PETUNJUK PENGISIAN :

Mohon isi kuesioner dengan memberikan tanda check list (v) pada kotak yang tersedia.
Terima kasih.

Jenis Kelamin : D Laki — Laki D Perempuan
Umur : D <20 tahun D 30-40 tahun
] 20tahun -30tahun [] >40tahun
Pendidikan : SED SI\D
SMP Sarjana
Pekerjaan : Pegawai Negeri Pegawai Swasta
D Wiraswasta D Pengusaha
D Lain-lain
Lamanya menjadi nasabah : < Dun 3 talju < 5Tahun
1 -3 tahun [ > 5 tahun
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Keterangan :

SS : Sangat Setuju
S : Setuju
N : Netral
KS : Kurang Setuju

SKS : Sangat Kurang Setuju

Pilihlah satu jawaban yang sesuai dengan pendapat/anggapan anda dengan memberi tanda
(X) pada kolom yang tersedia.

Skor
No Item

SS S CS KS SKS

Kepercayaan (X2)

Bank dapat dipercaya dan diandalkan dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah Bank

o | Bank mampu merealisasikan janji-janji yang diberikan oleh
Bank BRI Cabang Pembantu Pakis Malang kepada nasabahnya

Saya merasa nyaman dan aman setiap berkunjung di Bank BRI

3. Cabang Pembantu Pakis Malang Malang
Kepuasan Konsumen (2)
Saya puas menggunakan jasa di Bank BRI Cabang Pembantu
Pakis Malang karena petugas Bank memberikan kemudahan
4 dalam mengatasi keluhan nasabah

Saya merasa puas dengan segala fasilitas yang dimiliki di Bank
5. | BRI Cabang Pembantu Pakis Malang.
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Saya merasa puas menggunakan jasa Bank BRI Cabang
Pembantu Pakis Malang karena pelayanan yang diberikan sesuai
dengan harapan nasabah

Saya merasa puas menggunakan jasa Bank BRI
Cabang Pembantu Pakis Malang karena pelayanan
yang diberikan melebihi harapan nasabah

Loyalitas Konsumen (Y)

Saya tetap memilih menggunakan jasa Bank BRI daripada di
Bank lain di kota Malang

Saya menggunakan jasa Bank BRI merupakan keputusan yang
paling tepat

Saya berkeinginan untuk mereferensikan kepada orang lain
tentang berbagai kelebihan menggunakan jasa Bank BRI

Saya merasa tidak dapat dipengaruhi oleh siapapun untuk
pindah menggunakan jasa Bank di tempat yang lain

-

L IA

b

PENGARUH KEPERCAYAAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH DAN KEPUASAN
NASABAH SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA NASABAH BANK

RAKYAT INDONESIA CABANG PEMBANTU PAKIS - MALANG

Author: DIGNA NURSALEHA SUGENGNIPUTRI NPK: K.2013.1.32177




Descriptive Statistics

] Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
%1 a5 2 5 365 417
w2 96 2 ] 3.86 880
x3 a5 2 5 344 844
Kepercayaan (4 46 6 15 1066 2.383
Z1 96 1 ] 348 859
Z32 a5 2 5 370 856
Z3 96 1 5 3.30 419
Z4 46 2 5 3.68 .raa
Kepuasan Nasabah () 3] 6 18 1426 2.910
w1 a5 2 5 414 763
y.2 Q6 2 5 3.90 BT2
y.3 46 2 5 A.TE BTT
y.d 46 2 5 3.95 rag
Lovalitas Nasabah () Q6 8 20 1576 2.4089
Yalid M o{listwise) aF
=1
Cumulative
Freguency Fercent Yalid Percent Percent
valid 2 13 13.8 13.5 13.5
3 24 250 250 EEER
4 43 448 448 g83.3
3 16 16.7 16.7 100.0
Total 46 100.0 100.0
w2
Cumulative
Freguency Fercent Yalid Percent Percent
Yalid 2 13 13.5 1358 1358
3 28 282 282 427
4 43 448 448 ar.a
5 12 12.58 1258 100.0
Total 46 100.0 100.0
=3
Cumulative
Freguency Percent Yalid Percent Percent
Yalid 2 15 156 156 156
3 N 32.3 32.3 47.9
4 43 448 448 2.7
5 7 7.3 7.3 100.0
Total 46 100.0 100.0
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£.1

Cumulative
Freguency Fercent | “Walid Percent Fercent
Walid 1 3 a1 a1 a1
2 10 10.4 104 134
3 24 25.0 250 384
4 46 47 .9 479 86.5
3 13 13.58 134 100.0
Total 46 100.0 100.0
£.2
Cumulative
Freguency Fercent | Walid Percent Fercent
Walid 2 g 9.4 9.4 9.4
3 a0 .2 .2 406
4 a8 396 396 a0z
3 18 19.8 19.8 100.0
Total 96 100.0 100.0
Z.3
Cumulative
Freguency Fercent Walid Percent Fercent
valid 1 3 3 a1 a1
2 15 15.6 156 18.8
3 a4 5.4 35,4 a4.2
4 a8 9.6 396 938
3 6 6.2 .2 100.0
Total 46 100.0 100.0
£4
Cumulative
Freguency Fercent Yalid Percent Fercent
Walid 2 5 5.2 8.2 8.2
3 35 36.5 36.5 4.7
4 42 43.8 438 a5 4
3 14 14.6 14.6 100.0
Total 46 100.0 100.0
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.1

Cumulative
Freguency Fercent | “alid Percent Percent
Valid 2 1 1.0 1.0 1.0
3 19 19.8 19.8 208
4 42 43.8 438 64.6
5 34 35.4 354 100.0
Total 96 100.0 100.0
V.2
Cumulative
Freguency Fercent Yalid Percent Percent
Walid 2 2 2.1 2.1 2.1
3 21 21.9 218 24.0
4 58 60.4 604 a4.4
5 15 18.6 186 100.0
Total 96 100.0 100.0
v.3
Cumulative
Freguency Fercent YWalid Percent Percent
Valid 2 7 7.3 7.3 7.3
3 15 15.6 156 2248
4 68 70.8 708 938
b E 6.2 6.2 100.0
Total 96 100.0 100.0
yd
Cumulative
Freguency Fercent | “Walid Percent Percent
Valid 2 6 6.2 6.2 6.2
3 12 12.5 12.5 18.8
4 59 £1.5 61.5 g0.2
5 19 19.8 19.8 100.0
Total 96 100.0 100.0
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Reliability

Scale: ALL

Case Processing Summary

] %
Cases  Walid a5 100.0
Excluded® ] .0
Total 9 100.0
a. Listwise deletion based on all varialles in the procedure.
Reliahility Statistics
Cronbach's
Alpha I of lterms
854 3
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if YVariance if [tem-Total Alpha if ltem
ltern Deleted ltern Deleted Caorrelation Deleted
%1 7.0o 273r T G913
%2 7.08 2 B4k gz20 826
%3 7.2 2714 843 .80g
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Reliability

Scale: ALL

Case Processing Summary

] %
Cases  Walid a5 100.0
Excluded® ] .0
Total 95 100.0

a. Listwise deletion based on all varialles in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha I of lterms
831 4
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if YVariance if [tem-Total Alpha if ltem
ltern Deleted ltern Deleted Caorrelation Deleted
£ 10.68 4 500 Ji7 TEO
L2 10.56 4712 YEO T
L3 10.96 072 F16 .|ar
L4 10.58 a8.740 AA8 829
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Struktur path -1

Variables Entered Removed®

mode Yariables Yariables
| Entered Femuoved method
1 g{ggercayaan Erter

a. All requested wariahles entered.
b, Dependent Wariable: Kepuasan Masabah )

Model Summary

mMode Adjusted R Std. Error of
| R R Square Sguare the Estimate
1 4563 208 2200 2,603
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan 0
ANOVA®
Sum of
Model Sguares if hean Soquare F Sin.
1 Fegression 167.434 1 167.434 24.705 .0ana
Residual 637.056 94 6777
Total a04.4490 45
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan G0
b, Dependent Variable: Kepuasan Masabah ()
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coeflicients Coefiicients
Model B Std. Errar Beta t Sig.
1 (Constant) 8.325 1.223 6.805 0a0n
Kepercayaan (= AAaT 112 456 4.970 .0on

a. Dependent Yariahle: Kepuasan Masabah (0

PENGARUH KEPERCAYAAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH DAN KEPUASAN
NASABAH SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA NASABAH BANK

RAKYAT INDONESIA CABANG PEMBANTU PAKIS - MALANG

Author: DIGNA NURSALEHA SUGENGNIPUTRI NPK: K.2013.1.32177



Struktur Patrh-2

Variables Entered Removed®

Mode

Yariakles
Entered

Yariakles
Femuoved

method

Kepuasan
Masahah (4,
Kepercayaan
m:

Enter

a. All requested wariahles entered.
b, Dependent Wariable: Lovalitas Masabah ()

Model Summary

mMode Adjusted R Std. Error of
| R R Square Sguare the Estimate
1 7457 555 546 1.624
a. Predictors: (Constant), Kepuasan Masabah (5, Kepercavaan 045
ANOWAY
Sum of
Model Sguares if hean Souare F Sin.
1 Fedression a06.304 2 163,152 58.091 .oog=
Residual 2445186 93 2.636
Total 551.440 45
a. Predictors: (Constanty, Kepuasan Masabah (£, Kepercayaan ()
b, Dependent Variable: Lovalitas Masabah (7
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta 1 Sy,
1 (Canstant) 6.254 A3z G.708 .0an
Kepercayaan (5 64 079 62 2.0849 039
Kepuasan Masabah () Gdd 064 BaT o457 .0an

a. Dependent Variable: Lovalitas Masabah ()
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