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KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN CUSTOMER SERVICE DALAM
MENINGKATKAN LOYALITAS NASABAH PENABUNG DI BANK
MUAMALAT INDONESIA KANTOR CABANG PEMBANTU (KCP)

BARABAI

I. Petunjuk Pengisian

1. Mohon berikan jawaban dari masing-masing pilihan yang tersedia

dengan memberikan tanda silang ( X ) pada jawaban.

2. Pilihan hendaknya seobjektif mungkin, karena kuesioner ini dapat

digunakan secara optimal apabila seluruh pertanyaan terjawab, untuk itu

harap diteliti kembali apakah semua pertanyaan telah terjawab.

II. IdentitassResponden

NOMOR : ……………………………………….

UMUR : ……………………………………….

JENISsKELAMIN : Pria Wanita

PENDIDIKAN : Tamat SLTA

Tamat D3

Lampiran I Kuesioner



Tamat S1

Lain-lain ..........

III. KriteriaiPenilaian

STS : Sangat Tidak Setuju diberi skor 1

TS : Tidak Setuju diberi skor 2

N : Netral diberi skor 3

S : Setuju diberi skor 4

SS : Sangat Setuju diberi skor 5

IV. Pertanyaan atau Pernyataan Penelitian

KUALITAS PELAYANAN CUSTOMER SERVICE
No Pertanyaan STS TS N S SS
1 Pegawai Customer Service di Bank Muamalat

Indonesia KCP Barabai selalu berpenampilan
menarik.

2 Pegawai Customer Service di Bank Muamalat
Indonesia KCP Barabai memiliki keterampilan
dalam mengerjakan tugasnya.

3 Pegawai Customer Service di Bank Muamalat
Indonesia KCP Barabai cepat dalam
menanggapi keluhan dari konsumen.

4 Pegawai Customer Service di Bank Muamalat
Indonesia KCP Barabai dapat memastikan
bahwa setiap kebutuhan nasabah dapat
terpenuhi.

5 Pegawai Customer Service di Bank Muamalat
Indonesia KCP Barabai selalu ramah dalam
melayani nasabah.



LOYALITAS NASABAH
No Pertanyaan STS TS N S SS
1 Saya melakukan transaksi setiap bulan di Bank

Muamalat Indonesia KCP Barabai

2 Saya menyarankan kepada orang lain untuk
bertransaksi di Bank Muamalat Indonesia KCP
Barabai.

3 Saya menabung di Bank Muamalat Indonesia
KCP Barabai secara terus menerus.

4 Saya menginformasikan kepada orang lain
bahwa Bank Muamalat Indonesia KCP
Barabai memberikan beragam keuntungan dan
kemudahan bertransaksi.

5 Saya menerima kebijakan yang berlaku di
Bank Muamalat Indonesia KCP Barabai.

Terima kasih Atas Partisipasi Bapak / Ibu / Saudara



TABULASI DATA HASIL JAWABAN RESPONDEN

No
Umur
(tahun)

Jenis
Kelamin Pendidikan

Efektivitas Customer Service Loyalitas Nasabah

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Jml Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Jml

1 32 Pria Tamat SLTA 5 4 5 5 4 23 5 5 5 4 5 24

2 41 Pria Tamat S1 4 3 4 4 3 18 4 3 3 4 3 17

3 34 Wanita Tamat D3 5 4 5 5 5 24 5 5 5 5 5 25

4 29 Pria Tamat SD 4 3 4 4 3 18 3 4 3 4 3 17

5 40 Wanita Tamat SLTA 5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 4 23

6 43 Pria Tamat S1 3 3 4 3 3 16 3 3 3 4 3 16

7 36 Wanita Tamat SLTA 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25

8 41 Wanita Tamat SD 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15

9 28 Wanita Tamat D3 5 5 5 5 4 24 5 5 4 5 4 23

10 45 Pria Tamat SLTP 5 3 5 2 5 20 5 4 5 4 5 23

11 42 Pria Tamat SLTA 5 4 4 5 5 23 4 5 5 4 5 23

12 36 Pria Tamat D3 2 1 2 1 1 7 1 2 1 2 1 7

13 48 Wanita Tamat S1 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 4 21

14 29 Pria Tamat SD 1 2 2 1 2 8 2 2 1 2 2 9

15 43 Wanita Tamat S1 2 3 2 2 3 12 3 2 2 3 2 12

16 33 Wanita Tamat D3 5 5 5 5 5 25 5 5 5 4 5 24

17 27 Pria Tamat SLTP 4 3 4 4 3 18 4 3 4 3 4 18

18 38 Wanita Tamat S1 4 5 5 5 5 24 5 4 5 5 5 24

19 44 Pria Tamat D3 5 5 4 4 5 23 5 5 5 5 5 25

20 28 Pria Tamat SLTA 3 5 3 4 3 18 3 3 3 3 3 15

21 47 Wanita Tamat S1 3 4 3 3 4 17 3 4 4 4 4 19

22 30 Pria Tamat D3 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25

23 45 Wanita Tamat SLTA 4 3 4 4 3 18 4 3 4 3 4 18

24 40 Pria Tamat S1 4 5 5 5 4 23 4 4 2 3 4 17

25 29 Pria Tamat D3 5 4 5 5 3 22 5 4 5 3 5 22

26 38 Wanita Tamat SLTA 2 3 2 2 1 10 1 2 2 3 2 10

Lampiran II Jawaban Responden



27 46 Wanita Tamat S1 3 4 5 3 4 19 3 4 4 4 4 19

28 29 Wanita Tamat D3 4 5 3 5 5 22 5 5 3 4 5 22

29 45 Pria Tamat S1 3 3 4 3 3 16 4 4 5 4 4 21

30 20 Pria Tamat SLTA 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20

31 34 Wanita Tamat D3 3 4 3 3 4 17 3 4 4 4 4 19

32 47 Pria Tamat SLTA 2 3 2 2 3 12 3 2 2 3 2 12

33 50 Wanita Tamat S1 5 4 5 4 5 23 5 5 4 5 3 22

34 38 Pria Tamat S1 4 3 4 4 3 18 4 3 4 3 4 18

35 42 Pria Tamat SLTA 4 5 5 5 5 24 5 4 5 5 5 24

36 48 Wanita Tamat D3 5 5 4 4 5 23 5 5 4 5 5 24

37 52 Wanita Tamat SD 3 5 3 4 3 18 3 3 3 4 3 16

38 37 Wanita Tamat SLTP 3 4 3 3 4 17 3 4 3 4 4 18

39 35 Wanita Tamat D3 5 5 5 5 5 25 5 3 4 3 4 19

40 49 Pria Tamat S1 5 4 4 4 5 22 5 4 4 5 4 22

41 42 Wanita Tamat S1 4 5 4 5 4 22 4 4 4 5 4 21

42 33 Wanita Tamat SLTA 4 4 3 4 4 19 4 3 4 4 4 19

43 38 Pria Tamat D3 4 4 5 4 5 22 4 5 4 5 4 22

44 40 Pria Tamat SLTA 4 3 4 4 3 18 4 3 4 3 4 18

45 55 Wanita Tamat S1 5 4 5 3 3 20 5 5 5 5 5 25

46 36 Wanita Tamat D3 3 5 3 4 3 18 4 4 5 5 4 22

47 48 Wanita Tamat SLTA 4 5 5 4 5 23 5 4 4 5 4 22

48 43 Wanita Tamat SLTA 3 3 4 3 5 18 5 5 5 4 5 24

49 56 Pria Tamat S1 5 4 3 5 4 21 4 3 5 4 4 20

50 35 Pria Tamat D3 3 4 3 3 4 17 3 4 3 4 4 18

51 42 Pria Tamat SLTA 5 5 4 5 3 22 5 4 5 3 5 22

52 39 Wanita Tamat SLTA 2 1 2 2 2 9 4 3 4 3 4 18

53 46 Wanita Tamat D3 3 4 3 3 4 17 3 3 4 4 3 17

54 36 Wanita Tamat SLTA 5 5 4 3 5 22 5 4 5 4 4 22

55 43 Pria Tamat SLTP 2 3 5 4 3 17 3 2 2 3 2 12

56 58 Pria Tamat SLTP 3 4 4 3 4 18 3 4 4 4 4 19



57 30 Pria Tamat D3 4 5 4 3 4 20 5 4 5 5 4 23

58 39 Pria Tamat SLTA 3 2 4 2 3 14 3 4 3 3 3 16

59 41 Pria Tamat SLTP 3 4 4 3 5 19 3 4 3 5 3 18

60 38 Wanita Tamat SLTA 1 2 3 1 2 9 1 2 2 2 1 8

61 42 Wanita Tamat D3 4 4 3 4 5 20 4 3 4 5 4 20

62 57 Wanita Tamat S1 4 3 4 4 2 17 5 4 5 5 5 24

63 46 Wanita Tamat SLTA 5 4 4 3 4 20 5 4 5 5 5 24

64 59 Pria Tamat SD 3 1 2 3 1 10 2 2 1 1 1 7

65 36 Pria Tamat S1 4 3 4 4 3 18 4 4 4 3 4 19

66 31 Pria Tamat S2 3 2 1 3 2 11 1 2 3 2 2 10

67 47 Pria Tamat SLTA 2 1 2 2 1 8 2 1 2 1 2 8

68 40 Pria Tamat S1 3 2 3 3 2 13 2 2 3 2 3 12

69 55 Pria Tamat D3 2 1 4 2 1 10 2 1 1 2 1 7

70 32 Pria Tamat S1 1 2 1 1 2 7 1 2 2 2 2 9

71 45 Pria Tamat SLTA 5 5 4 5 5 24 5 3 5 4 5 22

72 54 Pria Tamat SLTP 4 5 5 4 5 23 5 4 5 5 5 24

73 45 Pria Tamat S1 3 4 4 3 4 18 4 3 4 4 4 19

74 30 Pria Tamat SLTA 2 1 1 2 1 7 2 1 1 1 1 6

75 49 Pria Tamat S2 2 3 3 2 3 13 2 3 3 3 3 14

76 58 Pria Tamat S1 4 2 4 5 4 19 5 4 3 4 3 19

77 32 Pria Tamat SLTA 4 4 2 4 4 18 4 4 2 4 4 18

78 45 Pria Tamat S1 5 5 5 5 4 24 5 4 5 5 5 24

79 38 Pria Tamat S1 5 5 4 4 4 22 5 5 5 4 5 24

80 55 Pria Tamat D3 3 5 5 4 5 22 5 4 5 5 3 22

81 44 Wanita Tamat S1 3 3 4 3 3 16 3 3 4 3 3 16

82 36 Pria Tamat SLTA 4 5 5 4 5 23 5 4 4 5 4 22

83 34 Wanita Tamat S1 4 3 4 2 3 16 4 4 4 3 4 19

84 46 Pria Tamat S1 5 5 4 4 5 23 5 4 5 4 5 23

85 34 Wanita Tamat S1 4 5 4 2 5 20 5 5 4 5 5 24

86 37 Pria Tamat SLTA 5 4 4 5 4 22 4 5 5 4 5 23



87 58 Pria Tamat S1 2 1 2 2 1 8 1 2 1 1 1 6

88 42 Wanita Tamat SLTP 4 4 4 3 4 19 4 4 3 4 4 19

89 33 Wanita Tamat S1 3 4 3 3 4 17 3 4 4 4 4 19

90 31 Wanita Tamat SLTA 2 3 2 4 3 14 3 2 4 3 2 14

91 40 Pria Tamat S1 5 4 5 4 4 22 3 4 4 3 2 16

92 44 Pria Tamat SLTP 4 3 5 5 3 20 4 3 4 3 5 19

93 53 Wanita Tamat S1 4 3 3 4 5 19 5 4 5 5 5 24

94 38 Wanita Tamat S1 5 5 3 5 5 23 5 5 5 5 5 25

95 40 Pria Tamat SLTA 4 3 4 4 3 18 4 3 4 3 4 18

96 44 Wanita Tamat S1 4 2 2 3 4 15 4 5 4 5 5 23

97 36 Wanita Tamat D3 4 5 3 4 5 21 5 5 5 5 5 25

98 51 Wanita Tamat SLTP 5 5 5 5 3 23 3 5 5 3 5 21

99 42 Wanita Tamat SLTA 3 4 5 3 4 19 3 4 4 5 4 20

Sumber : Data Primer yang Diolah, 2022



Dokumentasi bersama customer service

Dokumentasi bersama nasabah Bank

Lampiran III Dokumentasi pelaksanaan riset



Dokumentasi bersama pimpinan Bank



Frequency Table

X1

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Valid

Sangat setuju 28 28.3 28.3 28.3

Setuju 32 32.3 32.3 60.6

Netral 24 24.2 24.2 84.8

Tidak setuju 12 12.1 12.1 97.0

Sangat tidak setuju 3 3.0 3.0 100.0

Total 99 100.0 100.0

X2

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Valid

Sangat setuju 31 31.3 31.3 31.3

Setuju 29 29.3 29.3 60.6

Netral 24 24.2 24.2 84.8

Tidak setuju 8 8.1 8.1 92.9

Sangat tidak setuju 7 7.1 7.1 100.0

Total 99 100.0 100.0

X3

Lampiran IV Hasil uji SPSS



Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Valid

Sangat setuju 27 27.3 27.3 27.3

Setuju 37 37.4 37.4 64.6

Netral 20 20.2 20.2 84.8

Tidak setuju 12 12.1 12.1 97.0

Sangat tidak setuju 3 3.0 3.0 100.0

Total 99 100.0 100.0

X4

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Valid

Sangat setuju 24 24.2 24.2 24.2

Setuju 33 33.3 33.3 57.6

Netral 25 25.3 25.3 82.8

Tidak setuju 13 13.1 13.1 96.0

Sangat tidak setuju 4 4.0 4.0 100.0

Total 99 100.0 100.0



X5

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Valid

Sangat setuju 30 30.3 30.3 30.3

Setuju 28 28.3 28.3 58.6

Netral 27 27.3 27.3 85.9

Tidak setuju 7 7.1 7.1 92.9

Sangat tidak setuju 7 7.1 7.1 100.0

Total 99 100.0 100.0

Y1

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Valid

Sangat setuju 36 36.4 36.4 36.4

Setuju 27 27.3 27.3 63.6

Netral 23 23.2 23.2 86.9

Tidak setuju 7 7.1 7.1 93.9

Sangat tidak setuju 6 6.1 6.1 100.0

Total 99 100.0 100.0

Y2

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Valid Sangat setuju 22 22.2 22.2 22.2



Setuju 40 40.4 40.4 62.6

Netral 21 21.2 21.2 83.8

Tidak setuju 13 13.1 13.1 97.0

Sangat tidak setuju 3 3.0 3.0 100.0

Total 99 100.0 100.0

Y3

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Valid

Sangat setuju 33 33.3 33.3 33.3

Setuju 35 35.4 35.4 68.7

Netral 16 16.2 16.2 84.8

Tidak setuju 9 9.1 9.1 93.9

Sangat tidak setuju 6 6.1 6.1 100.0

Total 99 100.0 100.0



Y4

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Valid

Sangat setuju 32 32.3 32.3 32.3

Setuju 31 31.3 31.3 63.6

Netral 25 25.3 25.3 88.9

Tidak setuju 7 7.1 7.1 96.0

Sangat tidak setuju 4 4.0 4.0 100.0

Total 99 100.0 100.0

Y5

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Valid

Sangat setuju 31 31.3 31.3 31.3

Setuju 37 37.4 37.4 68.7

Netral 15 15.2 15.2 83.8

Tidak setuju 10 10.1 10.1 93.9

Sangat tidak setuju 6 6.1 6.1 100.0

Total 99 100.0 100.0



Reliability

Customer Service (X)

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %

Cases

Valid 99 100.0

Excludeda 0 .0

Total 99 100.0

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

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.897 5

Item Statistics

Mean Std. Deviation N

X1 3.71 1.100 99

X2 3.70 1.199 99

X3 3.74 1.084 99



X4 3.61 1.114 99

X5 3.68 1.185 99

Item-Total Statistics

Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's Alpha
if Item Deleted

X1 14.72 14.940 .792 .864

X2 14.73 14.364 .779 .866

X3 14.69 15.891 .673 .889

X4 14.82 15.232 .737 .876

X5 14.75 14.680 .748 .873

Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items

18.42 22.879 4.783 5



Reliability

Loyalitas Nasabah (Y)

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %

Cases

Valid 99 100.0

Excludeda 0 .0

Total 99 100.0

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

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.939 5

Item Statistics

Mean Std. Deviation N

Y1 3.81 1.184 99

Y2 3.66 1.061 99

Y3 3.81 1.175 99



Y4 3.81 1.094 99

Y5 3.78 1.174 99

Item-Total Statistics

Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's Alpha
if Item Deleted

Y1 15.05 16.538 .843 .924

Y2 15.20 17.571 .828 .927

Y3 15.05 16.640 .839 .924

Y4 15.05 17.620 .789 .933

Y5 15.08 16.300 .884 .916

Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items

18.86 26.061 5.105 5



Regression

Variables Entered/Removeda

Model Variables
Entered

Variables
Removed

Method

1 Customer
Serviceb

. Enter

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

b. All requested variables entered.

Model Summaryb

Model R R Square Adjusted R
Square

Std. Error of the
Estimate

Durbin-Watson

1 .873a .762 .760 2.503 1.952

a. Predictors: (Constant), Customer Service

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

ANOVAa

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Regression 1946.170 1 1946.170 310.568 .000b

Residual 607.850 97 6.266

Total 2554.020 98

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah



b. Predictors: (Constant), Customer Service

Coefficientsa

Model Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig. Collinearity
Statistics

B Std. Error Beta Tolerance VIF

1
(Constant) 1.694 1.006 1.683 .095

Customer Service .932 .053 .873 17.623 .000 1.000 1.000

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah



Charts
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Alamat : Rangas Rt/Rw 007/003 Desa Rangas,
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Hayatun Nufus


































