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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

Lampiran 1: Kuesioner Penelitian Tesis 

Salam Harmoni, 

Saya Fiorentina Dewantari, Mahasiswa S2 Prodi Ilmu Manajemen Universitas Pendidikan 

Ganesha sedang melakukan penelitian sehubungan dengan keperluan melengkapi data pada 

tesis mengenai pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan terhadap loyalitas 

nasabah BRI di Buleleng dengan kriteria sebagai nasabah BRI yang berjenis kelamin laki-

laki dan perempuan yang merupakan penduduk asli Kabupaten Buleleng dan memiliki 

rekening lainnya selain di BRI. 

Dalam penelitian ini mengangkat topik “Peran Kepuasan Pelanggan Dalam Memediasi 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah BRI Di 

Buleleng”. 

Saya berharap kepada rekan-rekan berkenan meluangkan waktunya untuk dapat membantu 

memberikan respon sejujur-jujurnya mengenai setiap pernyataan dalam kuesioner ini. Saya 

akan menjamin kerahasiaan data rekan-rekan terkait kuesioner ini. Hasil survei ini hanya 

digunakan untuk tujuan penelitian dan bukan untuk tujuan komersial. Atas kesediaan waktu 

dan perhatian rekan-rekan sekalian, saya mengucapkan terima kasih.  
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1. Berilah tanda silang (X) pada salah satu kolom yang sesuai dengan apa yang anda 

pilih denga keterangan sebagai berikut. 

 SS : Sangat Setuju 

 S : Setuju 

 N : Netral 

 TS : Tidak Setuju 

 STS : Sangat Tidak Setuju 

2. Identitas Responden 

a. Nama  : 

b. Usia  : 

c. Alamat  : 

d. Jenis Kelamin : 

i. Laki-laki 

ii. Perempuan 

e. Pendidikan Terakhir : 

i. SD/Sederajat 

ii. SMP/Sederajat 

iii. SMA/Sederajat 

iv. Diploma  

v. S1 

vi. S2 

vii. S3 

f. Pekerjaan : 

i. Tidak Bekerja 

ii. Pelajar/Mahasiswa 

iii. Karyawan Swasta 

iv. PNS 

v. Lainnya: ______________________ 

g. Apakah saudara merupakan nasabah BRI di wilayah Kabupaten Buleleng? 

i. Iya 
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ii. Tidak 

h. Lama menjadi nasabah BRI: 

i. < 3 bulan 

ii. 3 – 6 bulan 

iii. 6 bulan – 1 tahun 

iv. > 1 tahun 

KUESIONER PENELITIAN 

No. Variabel Indikator Pernyataan 

Jawaban 

SS S N TS STS 

1. Loyalitas 

Pelanggan 

Melakukan 

kegiatan 

transaksi 

berulang 

 

1. Saya sering melakukan 

transaksi berulang pada 

BRI      

  Penggunaa

n lintas lini 

layanan 

 

2. Saya melakukan 

berbagai macam 

transaksi dengan BRI 
     

  Merekome

ndasikan 

kepada 

orang lain 

 

3. Saya merekomendasikan 

kepada kerabat saya 

untuk bertransaksi 

menggunakan BRI 

     

  Menunjuk

kan 

kekebalan 

terhadap 

pesaing 

4. Saya tidak tertarik untuk 

melakukan transaksi 

keuangan di bank 

lainnya selain BRI 
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  Nasabah 

setia dan 

tidak 

merubah 

preferensi 

5. Saya selalu memilih BRI 

di setiap kegiatan 

transaksi saya      

2. 

Kualitas 

Pelayanan 

Bukti fisik 

(Tangibles

) 

1. Kantor BRI memiliki 

ruangan dan fasilitas 

yang nyaman dalam 

melayani nasabah 

     

 

 

Kehandala

n 

(Reliability

) 

2. Karyawan BRI 

memberikan informasi 

yang akurat dan 

terpercaya dalam 

melayani nasabah 

     

 

 

Daya 

tanggap 

(Responsiv

eness) 

3. Karyawan BRI cepat 

dan tanggap dalam 

melayani nasabah 

     

 

 

Jaminan 

(Assurance

) 

4. BRI memberikan 

jaminan yang 

membantu saya di 

setiap transaksi 

keuangan 

     

  
Empati 

(Empathy) 

5. Karyawan BRI 

memiliki rasa empati 
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dalam melayani nasabah 

3. Kepercayaan 

Pelanggan 

Kejujuran 

dalam 

mengelola 

keuangan 

 

1. Karyawan BRI 

memberikan transparansi 

yang jelas berkaitan 

dengan pengelolaan 

keuangan nasabah 

     

  Dapat 

bersaing 

dan 

diandalkan 

 

2. Pelayanan BRI lebih 

bagus dan mampu 

diandalkan dari bank 

lainnya 

     

  Informasi 

yang 

diberikan 

dapat 

dipercaya 

 

3. Karyawan BRI selalu 

memberikan informasi 

yang jelas dan terpercaya 

     

  Jaminan 

kepuasan 

4. Pihak BRI selalu 

memberikan jaminan 

kepuasan di setiap 

transaksi nasabah 

     

  Komunika

si yang 

interaktif 

5. Karyawan BRI sangat 

interaktif dalam 

memberikan informasi 

     

4. Kepuasan 

Pelanggan 

Kesesuaian 

kualitas 

pelayanan 

dengan 

tingkat 

1. Pelayanan yang 

diberikan karyawan BRI 

sudah sesuai dengan 

ekspektasi saya sebagai 

     



104 
 

 
 

harapan 

 

nasabah 

 

  Kepuasan 

pelayanan 

dibandingk

an dengan 

perusahaan 

sejenis 

 

2. Saya puas melakukan 

kegiatan transaksi di 

BRI dibandingkan 

dengan bank lainnya 

     

  Tidak ada 

pengaduan 

yang 

dilayangka

n 

 

3. Saya tidak pernah 

memberikan complain 

atau pengaduan kepada 

BRI 

     

  Sikap atau 

keinginan 

memilih 

bank 

 

4. Saya tertarik dalam 

menggunakan setiap 

penawaran yang 

diberikan oleh BRI 

     

  Merekome

ndasikan 

kepada 

pihak lain 

5. Saya merekomendasikan 

BRI kepada orang lain 

dalam bertransaksi 
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Lampiran 2 Hasil Kuesioner 

Nama U

si

a 

Alamat Jeni

s 

Kel

ami

n 

Pendid

ikan 

Terak

hir 

Peke

rjaan 

Apakah 

saudara 

merupa

kan 

nasabah 

BRI di 

wilayah 

Kabupat

en 

Buleleng

? 

La

ma 

me

nja

di 

nas

aba

h 

BR

I 

1. 

Say

a 

seri

ng 

mel

aku

k 

an 

tran

saks 

i 

ber

ula

ng 

pad

a 

BRI 

2. 

Say

a 

mel

aku

k an 

ber

bag

ai 

mac

am 

tran

saks 

i 

den

gan 

BRI 

3. 

Saya 

merek

omen

dasik

an 

kepad

a 

kerab

at 

saya 

untuk 

bertra

nsak 

si 

meng

guna 

kan 

BRI 

4. 

Say

a 

tida

k 

tert

ari

k 

unt

uk 

mel

aku

kan 

tra

nsa

ksi 

keu

ang

an 

di 

ban

k 

lain

nya 

sela

in 

BR

I 

5. 

Say

a 

sela

lu 

me

mili

h 

BRI 

di 

seti

ap 

kegi

ata

n 

tra

nsa

ksi 

say

a 

1. 

K

an

to

r 

B

RI 

me

mili

ki 

rua

nga

n 

dan 

fasil

itas 

yan

g 

nya

man 

dala

m 

mel

aya

ni 

nasa

bah 

2. 

Kar

yaw

an 

BRI 

me

mbe

rika

n 

info

rma

si 

yan

g 

aku

rat 

dan 

terp

erca

ya 

dala

m 

mel

aya

ni 

nasa

bah 

3. 

Kar

yaw

an 

BRI 

cep

at 

dan 

tan

gga

p 

dal

am 

mel

aya

ni 

nas

aba

h 

4. 

BRI 

me

mb

eri 

kan 

jam

ina

n 

yan

g 

me

mb

an 

tu 

say

a di 

seti

ap 

tra

nsa

ks i 

keu

ang

a n 

5. 

Kar

yaw 

an 

BRI 

me

mili

ki 

rasa 

emp

ati 

dala

m 

mel

aya

ni 

nasa

bah 

1. 

Kar

yaw 

an 

BRI 

me

mb

eri 

kan 

tra

nsp

ar 

ansi 

yan

g 

jela

s 

ber

kait

a n 

den

gan 

pen

gelo

l 

aan 

keu

ang

a n 
nasabah 

2. 

Pela

yan

a n 

BRI 

lebi

h 

bag

us 

dan 

ma

mp

u 

dia

nda

lk 

an 

dari 

ban

k 

lain

nya 

3. 

Kar

yaw 

an 

BRI 

selal

u 

me

mbe

ri 

kan 

info

rma

s i 

yan

g 

jelas 

dan 

terp

erca 

ya 

4. 

Pih

ak 

BRI 

sela

lu 

me

mb

eri 

kan 

jam

ina

n 

kep

uas

a n 

di 

seti

ap 

tra

nsa

ks i 

nas

aba

h 

5. 

Kar

yaw 

an 

BRI 

sang

at 

inte

rakt

i f 

dala

m 

me

mbe

ri 

kan 

info

rma

s i 

1. 

Pela

yan

a n 

yan

g 

dibe

rika 

n 

kar

yaw

a n 

BRI 

sud

ah 

sesu

ai 

den

gan 

eks

pekt

a si 

saya 

seba

gai 

nas

aba

h 

2. 

Say

a 

pua

s 

mel

aku

k an 

kegi

atan 

tran

saks 

i di 

BRI 

dib

and

in 

gka

n 

den

gan 

ban

k 

lain

nya 

3. 

Say

a 

tida

k 

per

nah 

me

mbe

ri 

kan 

com

plai 

n 

atau 

pen

gad

u an 

kep

ada 

BRI 

4. 

Say

a 

tert

arik 

dal

am 

me

ngg

u 

nak

an 

seti

ap 

pen

awa

r an 

yan

g 

dib

erik

a n 

oleh 

BRI 

5. 

Say

a 

mer

eko 

men

dasi 

kan 

BRI 

kep

ada 

ora

ng 

lain 

dala

m 

mel

aku

k an 

tran

saks 

i 

Kadek 

danu 

pastika 

 
1

9 

Jalan setia 
budi no 

139 
penarunga

n 

 
Laki-

Laki 

 
Diploma 

Pelaja

r/Ma 

hasis

wa 

 
Iya 

6 

bula

n 

â

€
“ 

1 

t

a
h

u

n 

 
Setuj

u 

 
Setuj

u 

 
Setuju 

 
Setuj

u 

 
Setuj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

 
Setuj

u 

 
Setuj

u 

 
Setuj

u 

 
Setu

ju 

 
Setu

ju 

 
Setu

ju 

 
Setu

ju 

 
Setu

ju 

 
Setu

ju 

 
Setu

ju 

 
Setu

ju 

 
Setu

ju 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

PUTU 

AGUS 

DIKA 
WAHYUDI 

 

2

0 

Br.Dinas 

Punduh 

Sangsit 

 

Laki-

Laki 

SMA/Se

deraj at 

Pelaja

r/Ma 

hasis

wa 

 

Iya 

 

< 3 

bula
n 

 

Netr

al 

 

Netr

al 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

 

Netr

al 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 
Kade
k dwi 
arisut

a 
1
8 

Desa sangsit 
banjar 
abasan Laki-

Laki 
Diploma 

Pelaja
r/Ma 
hasis
wa 

Iya < 3 
bula

n 

Netr
al 

Netr
al 

Setuju Netr
al 

Netr
al 

Setu
ju 

Sa
ng
at 
Se
tuj
u 

Sa
ng
at 
Se
tuj
u 

Sa
ng
at 
Se
tuj
u 

S
a
n
g
at 
S
et
uj
u 

S
a
n
g
at 
S
et
uj
u 

Setu
ju 

Setu
ju 

Setu
ju 

S
a
n
g
at 
S
et
uj
u 

Setu
ju 

Netr
al 

Setu
ju 

Setu
ju 

Setu
ju 

Gede 

Ardika 

1

9 

Tejakula Laki-

Laki 

S1 
Pelaja
r/Ma 
hasiswa 

Iya 
3 â€“ 

6 
bulan 

Setuj

u 

Setuj

u 

Setuju 
Tida

k 
Setuju 

Setuj

u 

Setu

ju 

Netr

al 

Setuj

u 

Setuj

u 

Setu

ju 

Setu

ju 

Setu

ju 

Setu

ju 

Setu

ju 

Setu

ju 

Setu

ju 

Setu

ju 

Setu

ju 

Setu

ju 

Setu

ju 
KETUT 

ADI 
ARIYA

SA 

1

8 
tahun 

Br 

kutebanding 

Laki-

Laki 

Diploma 
Pelaja
r/Ma 
hasis
wa 

Iya > 1 

tahu
n 

Setuj

u 

Setuj

u 

Setuju Setuj

u 

Setuj

u 

Setu

ju 

Setuj

u 

Setuj

u 

Setuj

u 

Setu

ju 

Setu

ju 

Setu

ju 

Setu

ju 

Setu

ju 

Setu

ju 

Setu

ju 

Setu

ju 

Setu

ju 

Setu

ju 

Setu

ju 

Kadek 

Yogi 

Krisna 

Putra 

 
3

0 

Desa 
Bestala, 
Kec. 

Seririt, 

Kab. 

Buleleng. 

 
Laki-

Laki 

SMA/Se

deraj at 

 
POLR

I 

 
Iya 

 
> 1 

tahu

n 

 
Netr

al 

 
Netr

al 

 
Netral 

 
Netr

al 

 
Netr

al 

 
Netr

al 

 
Netr

al 

 
Setuj

u 

 
Netr

al 

 
Setu

ju 

 
Setu

ju 

 
Netr

al 

 
Setu

ju 

 
Netr

al 

 
Netr

al 

 
Netr

al 

 
Netr

al 

 
Netr

al 

 
Netr

al 

 
Netr

al 

Gede Arya 
Prabawa 

2
9 

Desa 
Bungkukan 

Laki-
Laki 

S2 
Karya
wan 

Swasta Iya > 1 
tahu

n 

Sang
at 

Setuju 

Sang
at 

Setuju 

Tidak 
Setuju 

Setuj
u 

Sang
at 

Setuju 

San
gat 

Setuju 

Sang
at 

Setuju Netr
al 

Setuj
u 

Tida
k 

Setuju Setu
ju 

Setu
ju 

Setu
ju 

Setu
ju 

Setu
ju 

Setu
ju 

Setu
ju 

Setu
ju 

Setu
ju 

Setu
ju 
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Nyoman 

Widyani, 

S.Pd., 

M.Pd 

 
 
 

3

2 

T

a
h

u

n 

Banjar 

Dinas 

Pegayama

n, Desa 

Temukan, 

Kecamatan 

Banjar, 

Kabupaten 
Buleleng 

 
 

 
Peremp

uan 

 
 

 
S2 

 

 
D

os

e

n 

A

S

N 

P

P

P

K 

 
 

 
Iya 

 
 

 
> 1 

tahu
n 

 
 
 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

 
 
 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

 
 
 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

 
 

 
Setuj

u 

 
 

 
Setuj

u 

 
 
 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

 
 
 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

 
 
 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

 
 
 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

 
 
 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

 
 

 
Setu

ju 

 
 

 
Setu

ju 

 
 

 
Setu

ju 

 
 

 
Setu

ju 

 
 

 
Setu

ju 

 
 

 
Setu

ju 

 
 

 
Setu

ju 

 
 

 
Setu

ju 

 
 

 
Setu

ju 

 
 

 
Setu

ju 

Putu 

Ersa 

Rahayu 

Dewi 

2

9 

ta

h

u

n 

STAH N 

Mpu 

Kutu

ran 

Sing
araja 

 
Peremp

uan 

 
S2 

 
Dosen 

 
Iya 

 
> 1 

tahu
n 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

 
Setu

ju 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

 
Setuj

u 

 
Setuj

u 

 
Netr

al 

 
Netr

al 

 
Netr

al 

 
Setu

ju 

 
Setu

ju 

 
Setu

ju 

 
Setu

ju 

 
Setu

ju 

T

i

d

a

k 

S

e

t

u

j

u 

 
Setu

ju 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

Gede 
doni 

tediart
awan 

1

8 

Desa bukti Laki-

Laki 

Diploma 
Pelaja
r/Ma 
hasis
wa 

Iya < 3 

bula

n 

Sa
ng
at 
Se
tuj
u 

Sa
ng
at 
Se
tuj
u 

Setuju Netr

al 

Sa
ng
at 
Se
tuj
u 

S
a
n
g
at 
S
et
uj
u 

Sa
ng
at 
Se
tuj
u 

Sa
ng
at 
Se
tuj
u 

Sa
ng
at 
Se
tuj
u 

S
a
n
g
at 
S
et
uj
u 

Setu

ju 

Netr

al 

Setu

ju 

S
a
n
g
at 
S
et
uj
u 

Setu

ju 

Setu

ju 

Netr

al 

Netr

al 

Setu

ju 

Setu

ju 

I Gede 

Teguh 

Heriawa

n 

 

3
2 

Jalan 

Gempol 

No 48 
banyuning barat 

 

Laki-
Laki 

 

S2 
Peg

awa

i 

kon

trak 

 

Iya 

 

> 1 
tahu

n 

 

Setuj
u 

 

Setuj
u 

 

Setuju 

 

Netr
al 

 

Netr
al 

 

Setu
ju 

 

Setuj
u 

 

Netr
al 

 

Netr
al 

 

Netr
al 

 

Setu
ju 

 

Netr
al 

 

Netr
al 

 

Netr
al 

 

Setu
ju 

 

Netr
al 

 

Netr
al 

T

i

d

a

k 

S

e

t

u

j

u 

 

Setu
ju 

 

Setu
ju 

Kadek 
ari 

wisuda
yanti 

4
0 

Seririt Peremp
uan 

S2 PPPK Iya > 1 
tahu

n 

Setuj
u 

Setuj
u 

Sa
ng
at 
Se
tuj
u 

Netr
al 

Setuj
u 

Setu
ju 

Setuj
u 

Setuj
u 

Setuj
u 

Setu
ju 

Setu
ju 

Netr
al 

Setu
ju 

Setu
ju 

Setu
ju 

Setu
ju 

Netr
al 

Setu
ju 

Setu
ju 

Netr
al 

Luh 

Budiastini 

1

9 

Desa 

Banyuning 

Peremp

uan 

Diploma 
Pelaja
r/Ma 
hasiswa 

Iya > 1 

tahu
n 

Sang
at 

Setuju 

Sang
at 

Setuju 
Setuju 

Tida
k 

Setuju 

Sang
at 

Setuju 

San
gat 

Setuju 

Sang
at 

Setuju 

Sang
at 

Setuju 

Sang
at 

Setuju 

San
gat 

Setuju 

San
gat 

Setuju 

San
gat 

Setuju 

San
gat 

Setuju 

San
gat 

Setuju 

San
gat 

Setuju 

San
gat 

Setuju 

San
gat 

Setuju 

San
gat 

Setuju 

San
gat 

Setuju 

San
gat 

Setuju 

Putu 
Ary 
Pras
etya 
Nin
gru
m 

 
3

5 

T
h 

Perum 
wira Bakti 

Blok X 
No.6 

 
Peremp

uan 

 
S2 

 
PNS 

 
Iya 

 
> 1 

tahu

n 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

Sa

ng

at 

Se

tuj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 

S

a

n

g

at 

S

et

uj

u 
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