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Lampiran 1 

KOESIONER PENELITIAN 

Kepada Yth. 

Saudara/i Responden 

Ditempat  

Assalamualaikum wr wb. 

 Dalam rangka penelitian skripsi pada program studi S1 perbankan 

syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Raden Fatah Palembang, 

saya : 

 Nama   : Hasrandy Pratama 

 NIM  : 1656300096 

 Jurusan  : S1 Perbankan Syariah 

Judul Skripsi   : Pengaruh Relationship Marketing dan Kualitas 

Pelayanan    terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank 

BNI Syariah Kantor Cabang Palembang. 

 Sehubungan dengan ini. Saya mohon kesediaan saudara/i untuk 

meluangkan waktunya dalam mengisi koesioner penelitian ini. Mengingat 

sangat pentingnya data ini, saya sangat mengharapkan agar koesioner ini diisi 

dengan lengkap sesuai dengan kondisi yang sebenarnya. Jawaban saudara/i 

hanya digunakan untuk penelitian ini, dan kerahasiaannya akan saya jaga 

dengan sungguh-sungguh. 

 Atas kesediaan dan perhatian saudara/i dalam mengisi koesioner ini 

saya mengucapkan terima kasih. 

Wassalamualaikum wr wb. 

Hormat saya 

 

 

Hasrandy Pratama 



99 
 

PETUNJUK PENGISIAN : 

1. Isilah data diri anda sebelum melakukan pengisian kuesioner. 

2. Pilihlah salah satu jawaban yang menurut anda paling tepat dengan 

cara memberikan tanda (√) pada setiap butir pertanyaan.  

3. Terdapat  5 (lima) pilihan yang tersedia untuk masing-masing 

pertanyaan, dengan kriteria jawaban sebagai berikut : 

Keterangan Simbol 

Sangat Setuju SS 

Setuju S 

Netral N 

Tidak Setuju TS 

Sangat Tidak Setuju STS 

 

Identitas diri :  

Nama     :……………………….(Boleh tidak diisi) 

Usia    :       20-29 Tahun        :      40-49 Tahun 

     :       30-39 Tahun        :      >50 Tahun 

Jenis Kelamin   :        laki-laki   

                                       :  Perempuan 

Pekerjaan               : PNS  :        Pegawai 

Swasta    

    :       BUMN  :        

Wiraswasta/pedagang 

     :       Mahasiswa :        Lainnya…… 

Lama Menjadi Nasabah :       < 1 Tahun :        3 – 5 Tahun  

    :        1 – 3 tahun :         > 5 Tahun 
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PERTANYAAN PENELITIAN  

A. Relationship Marketing (X1) 

Relationship marketing merupakan suatu hubungan 

jangka panjang yang dibangun oleh perusahaan dalam hal ini 

adalah pihak bank kepada nasabah, bekerja sama dalam 

mencapai suatu tujuan yang ditentukan.   

No  Pertanyaan Tanggapan 

SS S N TS STS 

Harmony (Hubungan Harmonis dengan Kosumen) 

1 Karyawan bank selalu 

mengucapkan salam saat 

pertama saya melakukan 

transaksi 

     

2 Karyawan bank nampak 

ramah saat saya melakukan 

transaksi. 

     

Acceptance (Hubungan Saling Menerima)  

3 Karyawan bank selalu 

memberikan solusi atas 

masalah yang saya hadapi. 

     

4 Karyawan bank cepat dan 

tanggap terhadap 

penyelesaian masalah yang 

saya alami. 

     

Participation Simplicity ( Kemudahan Untuk  Saling 

Berhubungan) 

5 Untuk masalah yang terjadi 

saya bisa menanyakan 

kepada karyawan bank 

dengan cara menelpon.  
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6 Untuk bisa mengetahui 

produk yang sesuai dengan 

kebutuhan saya bisa melihat 

melalui website resmi bank 

BNI Syariah kantor cabang 

Palembang. 

     

Personal Understanding (Pemahaman Pribadi) 

7 Saya mengetahui produk 

yang ditawarkan oleh bank  

BNI Syariah kantor cabang 

Palembang berdasarkan 

syariat Islam.  

     

8 Saya tidak mengetahui 

prosedur pembukaan 

rekening/tabungan di bank 

BNI Syariah kantor cabang 

Palembang. 

     

Personal Awareness (Kesadaran Pribadi) 

9 Saya menggunakan produk 

bank BNI Syariah karena 

keinginan diri sendiri. 

     

10 Saya memilih produk bank 

BNI Syariah karena mampu 

memenuhi kebutuhan saya. 

     

Professional Awareness (Kesadaran Profesional) 

11 Untuk layanan transfer 

sesama bank atau antar bank 

saya tetap menggunakan 

bank BNI Syariah kantor 

cabang Palembang.  

     

12 Saya memilih dan tetap 

menggunakan produk 

tabungan pada bank BNI 

Syariah kantor cabang 

Palembang. 

     

13 Saya memilih produk bank 

BNI Syariah kantor cabang 

Palembang supaya terhindar 
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dari riba. 

 

B. Kualitas Pelayanan (X2) 

Kualitas pelayanan merupakan usaha atau cara yang 

dilakukan untuk pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaian dalam mengimbangan 

harapan dari konsumen. 

No Pertanyaan Tanggapan 

SS S N TS STS 

Tangibles (Bukti Fisik) 

14 Karyawan bank selalu 

berikan pelayanan yang 

sopan dan ramah kepada 

saya. 

     

15 Penampilan karyawan bank 

selalu bersih dan rapi. 

     

Reliability (Keadalan) 

16 Karyawan bank selalu 

bersedia membantu saya 

dalam mengalami kendala.  

     

17 Karyawan bank selau tepat 

dalam memberikan 

informasi. 

     

Responsiveness (Daya Tangkap) 

18 Saat terjadi kekeliruan dan 

kesalahan, karyawan bank 

selalu menindaklanjuti 

dengan segera. 

     

19 Karyawan bank tidak 

memproses dengan cepat 

atas transaksi yang saya 
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lakukan. 

Assurance (Jaminan) 

20 Karyawan bank mampu 

menumbuhkan rasa percaya 

terhadap nasabah. 

     

21 Saya merasa aman dan 

nyaman dalam bertranskasi 

di bank BNI Syariah kantor 

cabang Palembang. 

     

22 Karyawan bank tetap 

konsisten bersikap sopan. 

     

Emphaty (Empati) 

23 Karyawan bank selalu 

memahami kebutuhan 

nasabah. 

     

24 Karyawan bank 

memberikan pelayanan 

yang sama dan adil setiap 

nasabah. 

     

 

C. Loyalitas Nasabah (Y) 

Loyalitas nasabah merupakan kesetian yang di 

tunjukkan oleh nasabah terhadap bank dengan mencerminkan 

sikap positif dan melakukan pembelian secara produk terus 

menerus atau konsisten. 

No Pertanyaan Tanggapan 

SS S N TS STS 

Repeat Purchase (Kesetiaan dalam Pembelian Produk) 

25 Saya akan tetap 

menggunakan produk bank 

BNI Syariah kantor cabang 
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Palembang dan tidak 

terpengaruh terhadap 

penawaran produk bank lain 

. 

26 Saya selalu melakukan 

transaksi pada bank BNI 

Syariah kantor cabang 

Palembang. 

     

Retention (Ketahanan terhadap Pengaruh Negatif) 

27 Saya akan tetap melakukan 

transaksi meski banyak 

beredarnya citra buruk dari 

bank BNI Syariah kantor 

cabang palembang 

     

28 Saya tidak akan melakukan 

transaksi di bank BNI 

Syariah kantor cabang 

Palembang atas keluhan 

pelayanan yang buruk dari 

teman. 

     

Referrals (Mereferensikan Eksistensi Perusahaan Kepada 

Orang Lain) 

29 Saya akan 

merekomendasikan produk 

bank BNI Syariah kantor 

cabang Palembang kepada 

keluarga dan teman saya. 

     

30 Saya akan menceritakan 

pelayanan karyawan bank 

yang baik kepada tetangga 

saya. 
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Lampiran 2 (Data Responden) 

No  Jenis 

Kelamin  

Usia  Pekerjaan  Lama 

Menjadi 

Nasabah 

1 Laki-laki 30-39 Wiraswasta/pedagang 1-3 tahun 

2 Laki-laki  20-29 Mahasiswa < 1 tahun 

3 Perempuan 20-29 Wiraswasta/pedagang 3-5 tahun 

4 Laki-laki 20-29 Mahasiswa 1-3 tahun 

5 Perempuan 30-39 PNS 1-3 tahun 

6 Perempuan 30-39 BUMN > 5 tahun 

7 Perempuan 20-29 BUMN 1-3 tahun 

8 Laki-laki >50 Pegawai Swasta 1-3 tahun 

9 Laki-laki 20-29 Wiraswasta/pedagang 1-3 tahun 

10 Perempuan 20-29 Mahasiswa 1-3 tahun 

11 Laki-laki >50 Wiraswasta/pedagang > 5 tahun 

12 Perempuan 20-29 Mahasiswa < 1 tahun 

13 Laki-laki 40-49 BUMN 3-5 tahun 

14 Perempuan 30-39 Wiraswasta/pedagang 1-3 tahun 

15 Perempuan 20-29 BUMN 1-3 tahun 

16 Laki-laki 30-39 Petani < 1 tahun 

17 Laki-laki 20-29 Mahasiswa 1-3 tahun 

18 Laki-laki 30-39 Wiraswasta/pedagang < 1 tahun 

19 Perempuan 20-29 Mahasiswa 1-3 tahun 

20 Laki-laki 40-49 PNS > 5 tahun 

21 Perempuan 20-29 Mahasiswa 1-3 tahun 

22 Perempuan 30-39 Wiraswasta/pedagang 3-5 tahun 

23 Laki-laki 20-29 BUMN 1-3 tahun 

24 Laki-laki 20-29 Wiraswasta/pedagang 1-3 tahun 

25 Perempuan 30-39 PNS > 5 tahun 

26 Laki-laki 30-39 Guru 1-3 tahun 

27 Perempuan 20-29 Wiraswasta/pedagang < 1 tahun 

28 Laki-laki 20-29 Mahasiswa < 1 tahun 

29 Perempuan >50 PNS > 5 tahun 

30 Laki-laki 30-39 Petani 1-3 tahun 

31 Perempuan 20-29 BUMN 1-3 tahun 

32 Perempuan >50 Pegawai Swasta 3-5 tahun 

33 Laki-laki 30-39 PNS > 5 tahun 

34 Laki-laki 20-29 Mahasiswa 1-3 tahun 
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35 Laki-laki 30-39 Wiraswasta/pedagang 1-3 tahun 

36 Perempuan 40-49 Wiraswasta/pedagang > 5 tahun 

37 Perempuan 20-29 BUMN < 1 tahun 

38 Laki-laki 20-29 Mahasiswa 1-3 tahun 

39 Laki-laki 30-39 Pegawai Swasta 1-3 tahun 

40 Perempuan 30-39 BUMN 1-3 tahun 

41 Perempuan 20-29 Mahasiswa < 1 tahun 

42 Laki-laki 30-39 BUMN > 5 tahun 

43 Laki-laki 40-49 Wiraswasta/pedagang 1-3 tahun 

44 Perempuan >50 Wiraswasta/pedagang > 5 tahun 

45 Laki-laki 20-29 BUMN > 5 tahun 

46 Perempuan 30-39 Perawat 1-3 tahun 

47 Laki-laki 20-29 PNS < 1 tahun 

48 Perempuan 20-29 Mahasiswa 1-3 tahun 

49 Perempuan 20-29 Wiraswasta/pedagang 1-3 tahun 

50 Laki-laki 20-29 Mahasiswa < 1 tahun 

51 Perempuan 30-39 PNS 3-5 tahun 

52 Laki-laki 30-39 Wiraswasta/pedagang > 5 tahun 

53 Perempuan 20-29 Mahasiswa 1-3 tahun 

54 Perempuan 20-29 Pegawai Swasta 1-3 tahun 

55 Laki-laki 30-39 Wiraswasta/pedagang 1-3 tahun 

56 Laki-laki 20-29 BUMN 1-3 tahun 

57 Perempuan 40-49 PNS > 5 tahun 

58 Laki-laki >50 Wiraswasta/pedagang 3-5 tahun 

59 Laki-laki 20-29 Pegawai Swasta < 1 tahun 

60 Perempuan 20-29 Mahasiswa 1-3 tahun 

61 Laki-laki 30-39 BUMN 3-5 tahun 

62 Laki-laki 20-29 Mahasiswa 1-3 tahun 

63 Laki-laki 30-39 BUMN 3-5 tahun 

64 Perempuan 20-29 Pegawai Swasta 1-3 tahun 

65 Perempuan 40-49 Wiraswasta/pedagang < 1 tahun 

66 Laki-laki 20-29 Mahasiswa 1-3 tahun 

67 Laki-laki 20-29 Pegawai Swasta 1-3 tahun 

68 Perempuan 30-39 Pegawai Swasta 3-5 tahun 

69 Perempuan 30-39 Wiraswasta/pedagang 3-5 tahun 

70 Laki-laki 20-29 BUMN < 1 tahun 

71 Perempuan 30-39 Guru 1-3 tahun 

72 Laki-laki 20-29 Mahasiswa 1-3 tahun 

73 Perempuan >50 Guru > 5 tahun 
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74 Perempuan 30-39 BUMN > 5 tahun 

75 Laki-laki 20-29 Pegawai Swasta 1-3 tahun 

76 Laki-laki 40-49 Wiraswasta/pedagang 1-3 tahun 

77 Perempuan 20-29 Mahasiswa 1-3 tahun 

78 Perempuan 30-39 Wiraswasta/pedagang 1-3 tahun 

79 Laki-laki 30-39 Petani  3-5 tahun 

80 Laki-laki 30-39 BUMN 1-3 tahun 

81 Laki-laki 20-29 Mahasiswa 1-3 tahun 

82 Perempuan 20-29 Perawat 1-3 tahun 

83 Laki-laki 30-39 BUMN 1-3 tahun 

84 Perempuan >50 Guru 1-3 tahun 

85 Perempuan 30-39 Wiraswasta/pedagang 3-5 tahun 

86 Laki-laki 20-29 Guru 1-3 tahun 

87 Perempuan 20-29 PNS 3-5 tahun 

88 Laki-laki 20-29 Pegawai Swasta 3-5 tahun 

89 Laki-laki >50 BUMN 1-3 tahun 

90 Perempuan 30-39 BUMN 1-3 tahun 

91 Perempuan 20-29 Mahasiswa 1-3 tahun 

92 Laki-laki 30-39 Wiraswasta/pedagang 1-3 tahun 

93 Laki-laki 20-29 Pegawai Swasta 1-3 tahun 

94 Perempuan 20-29 BUMN 1-3 tahun 

95 Laki-laki 40-49 Wiraswasta/pedagang > 5 tahun 

96 Perempuan 20-29 Mahasiswa < 1 tahun 

97 Laki-laki 30-39 Guru 3-5 tahun 

98 Laki-laki 30-39 BUMN 1-3 tahun 

99 Laki-laki 20-29 Mahasiswa 1-3 tahun 

100 Perempuan 20-29 BUMN 3-5 tahun 
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Lampiran 3 (Hasil Jawaban Responden) 

Hasil Jawaban Responden Relationship Marketing (X1) 

X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 X1_7 X1_8 X1_9 X1_10 X1_11 X1_12 X1_13 X1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4.076923 

4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4.307692 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4.461538 

4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4.461538 

5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4.692308 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4.769231 

5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4.307692 

4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4.769231 

4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4.307692 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4.076923 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3.846154 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4.230769 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 4.307692 

4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4.384615 

5 5 4 3 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4.461538 

5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4.307692 

4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.230769 

4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4.153846 

4 4 5 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 4.384615 

4 4 4 4 5 5 3 4 4 3 4 4 4 4 

5 5 4 4 3 4 5 4 4 5 5 5 5 4.461538 

3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 3.923077 

5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4.846154 

4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4.384615 

5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4.615385 

5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.846154 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4.923077 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4.923077 
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X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 X1_7 X1_8 X1_9 X1_10 X1_11 X1_12 X1_13 X1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4.846154 

5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4.692308 

4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4.307692 

4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4.384615 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4.923077 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4.923077 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4.923077 

5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4.769231 

5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4.538462 

4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4.538462 

5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4.538462 

4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4.538462 

4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4.538462 

5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4.846154 

5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4.692308 

4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4.615385 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4.923077 

4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.846154 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 3 4 

4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4.538462 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4.230769 

4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4.384615 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4.384615 

5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4.538462 

5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 3 4.538462 

4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4.769231 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4.769231 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4.076923 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4.153846 

4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4.076923 
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X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 X1_7 X1_8 X1_9 X1_10 X1_11 X1_12 X1_13 X1 

4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 5 4.230769 

5 5 4 3 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4.615385 

5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4.538462 

4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4.384615 

4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4.153846 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.076923 

4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4.307692 

5 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 5 5 4.153846 

3 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 3 3 4.230769 

5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4.307692 

4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4.384615 

5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4.615385 

5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.846154 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4.923077 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4.923077 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4.846154 

5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4.692308 

4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4.307692 

4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4.384615 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4.923077 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4.923077 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4.923077 

5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4.769231 

5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4.538462 

4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4.538462 

5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4.538462 

4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4.538462 

4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4.538462 

5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4.846154 
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X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 X1_7 X1_8 X1_9 X1_10 X1_11 X1_12 X1_13 X1 

5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4.692308 

4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4.615385 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4.923077 

4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.846154 

 

Hasil Jawaban Responden Kualitas Pelayanan (X2) 

X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 X2_6 X2_7 X2_8 X2_9 X2_10 X2_11 X2 

4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4.454545 

5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4.727273 

4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4.272727 

4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4.181818 

5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4.636364 

4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 4.272727 

5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4.727273 

5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4.454545 

4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4.454545 

5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4.545455 

4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4.090909 

4 4 4 3 5 3 4 4 5 5 3 4 

4 4 4 5 4 5 3 5 4 4 5 4.272727 

4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4.454545 

5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4.363636 

4 5 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4.181818 

5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4.181818 

4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4.363636 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4.090909 

4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4.636364 

5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4.090909 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4.181818 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4.363636 
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X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 X2_6 X2_7 X2_8 X2_9 X2_10 X2_11 X2 

4 5 5 5 4 4 3 3 3 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 3 3 4 4 4 4 5 4.272727 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4.636364 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4.636364 

4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4.818182 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4.909091 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4.454545 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4.727273 

5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4.545455 

5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4.636364 

5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4.727273 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4.727273 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4.727273 

5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4.545455 

5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4.545455 

5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4.818182 

5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4.636364 

5 4 5 5 5 4 4 4 3 4 5 4.363636 

5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4.272727 

5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4.090909 

4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4.272727 

5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4.545455 

4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4.363636 

4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4.727273 

4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4.363636 

5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4.636364 

4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 3 4.272727 
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X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 X2_6 X2_7 X2_8 X2_9 X2_10 X2_11 X2 

5 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 4.272727 

5 4 4 4 4 5 3 5 4 5 4 4.272727 

4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 5 4.181818 

5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4.454545 

4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 3 4.090909 

4 4 4 5 3 4 4 4 5 5 3 4.090909 

4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4.545455 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4.181818 

5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4.363636 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4.090909 

5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4.454545 

4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 4 4.272727 

4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 4 3.818182 

4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4.545455 

5 5 5 5 3 3 4 4 4 4 5 4.272727 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4.818182 

4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4.636364 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4.727273 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4.909091 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4.818182 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4.727273 

5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4.636364 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4.727273 

5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4.727273 

4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4.636364 

5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4.636364 

5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4.363636 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4.727273 

5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4.636364 

5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4.727273 



114 
 

X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 X2_6 X2_7 X2_8 X2_9 X2_10 X2_11 X2 

5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4.636364 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4.909091 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4.818182 

5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4.454545 

5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4.727273 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4.545455 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4.818182 

5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4.636364 

5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4.636364 

 

Hasil Jawaban Responden Loyalitas Nasabah (Y) 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y 

5 4 4 4 5 4 4.333333 

5 5 5 4 3 4 4.333333 

4 4 3 4 4 4 3.833333 

4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 4 5 5 4.5 

5 4 5 5 5 4 4.666667 

5 5 5 4 5 5 4.833333 

5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 4 4 4.5 

5 4 4 4 5 5 4.5 

4 4 5 5 4 4 4.333333 

4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

4 3 4 4 4 4 3.833333 

5 5 4 4 5 5 4.666667 

5 5 5 5 5 4 4.833333 

4 5 5 4 4 5 4.5 

4 4 4 5 4 4 4.166667 
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Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y 

4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 4 5 5 4.5 

4 5 5 5 3 4 4.333333 

4 3 3 4 5 4 3.833333 

4 5 5 4 4 4 4.333333 

5 4 4 4 5 5 4.5 

3 5 5 5 5 5 4.666667 

5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 4.833333 

5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 4 4.666667 

5 4 4 4 4 5 4.333333 

5 4 4 5 5 5 4.666667 

5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 4.833333 

4 5 5 5 4 4 4.5 

5 5 5 5 4 4 4.666667 

5 4 4 5 5 5 4.666667 

5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 4.833333 

4 5 5 5 4 4 4.5 

5 5 5 5 4 4 4.666667 

5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 4.833333 

4 5 5 4 5 5 4.666667 

5 4 4 4 5 4 4.333333 

5 5 5 4 3 4 4.333333 

4 4 3 4 4 4 3.833333 
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Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y 

4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 4 5 5 4.5 

5 4 5 5 5 4 4.666667 

5 5 5 4 5 5 4.833333 

5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 4 4 4.5 

5 4 4 4 5 5 4.5 

4 4 5 5 4 4 4.333333 

4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

4 3 4 4 4 4 3.833333 

5 5 4 4 5 5 4.666667 

5 5 5 5 5 4 4.833333 

4 5 5 4 4 5 4.5 

4 4 4 5 4 4 4.166667 

4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 4 5 5 4.5 

4 5 5 5 3 4 4.333333 

4 3 3 4 5 4 3.833333 

4 5 5 4 4 4 4.333333 

5 4 4 4 5 5 4.5 

3 5 5 5 5 5 4.666667 

5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 4.833333 

5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 4 4.666667 

5 4 4 4 4 5 4.333333 

5 4 4 5 5 5 4.666667 
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Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y 

5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 4.833333 

4 5 5 5 4 4 4.5 

5 5 5 5 4 4 4.666667 

5 4 4 5 5 5 4.666667 

5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 4.833333 

4 5 5 5 4 4 4.5 

5 5 5 5 4 4 4.666667 

5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 4.833333 

4 5 5 4 5 5 4.666667 

5 5 5 4 5 4 4.666667 

4 3 4 3 3 4 3.5 

5 4 5 5 4 4 4.5 

4 4 5 4 5 4 4.333333 
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Lampiran 4 ( Uji Validitas Dan Reliabilitas ) 

 

Uji Validitas Dan Reliabilitas (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.829 13 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

X1_1 4.50 .541 100 

X1_2 4.66 .476 100 

X1_3 4.56 .499 100 

X1_4 4.46 .576 100 

X1_5 4.58 .535 100 

X1_6 4.64 .523 100 

X1_7 4.50 .560 100 

X1_8 4.50 .503 100 

X1_9 4.64 .482 100 

X1_10 4.50 .595 100 

X1_11 4.58 .496 100 

X1_12 4.64 .523 100 

X1_13 4.44 .641 100 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X1_1 54.70 13.384 .576 .810 

X1_2 54.54 13.867 .526 .814 

X1_3 54.64 14.091 .432 .821 
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X1_4 54.74 13.932 .395 .824 

X1_5 54.62 14.218 .361 .826 

X1_6 54.56 13.885 .462 .818 

X1_7 54.70 13.626 .489 .816 

X1_8 54.70 14.051 .440 .820 

X1_9 54.56 13.683 .573 .811 

X1_10 54.70 13.343 .521 .814 

X1_11 54.62 14.501 .321 .828 

X1_12 54.56 13.764 .496 .816 

X1_13 54.76 12.952 .563 .810 

 

Uji Validitas Dan Reliabilitas (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.728 11 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

X2_1 4.64 .482 100 

X2_2 4.53 .502 100 

X2_3 4.60 .492 100 

X2_4 4.58 .572 100 

X2_5 4.52 .577 100 

X2_6 4.45 .575 100 

X2_7 4.44 .574 100 

X2_8 4.53 .577 100 

X2_9 4.54 .610 100 

X2_10 4.48 .502 100 

X2_11 4.50 .644 100 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X2_1 45.17 8.728 .405 .706 

X2_2 45.28 8.769 .368 .710 

X2_3 45.21 8.733 .392 .707 

X2_4 45.23 8.724 .315 .717 

X2_5 45.29 8.632 .339 .714 

X2_6 45.36 8.455 .397 .705 

X2_7 45.37 8.276 .457 .696 

X2_8 45.28 8.325 .438 .699 

X2_9 45.27 8.260 .423 .701 

X2_10 45.33 9.193 .220 .728 

X2_11 45.31 8.357 .361 .712 

 

Uji Validitas Dan Reliabilitas (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.747 6 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Y1 4.52 .541 100 

Y2 4.54 .593 100 

Y3 4.59 .570 100 

Y4 4.56 .519 100 

Y5 4.53 .594 100 

Y6 4.52 .502 100 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Y1 22.74 3.932 .306 .757 

Y2 22.72 3.234 .607 .673 

Y3 22.67 3.415 .541 .694 

Y4 22.70 3.586 .522 .701 

Y5 22.73 3.573 .426 .728 

Y6 22.74 3.629 .523 .702 

 

Lampiran 5 ( Uji Asumsi Klasik ) 

 

Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 
Mean .0000000 

Std. Deviation .28858379 

Most Extreme Differences 

Absolute .064 

Positive .051 

Negative -.064 

Kolmogorov-Smirnov Z .645 

Asymp. Sig. (2-tailed) .800 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Uji Multikoliinearitas 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .621
a
 .386 .373 .29154 

a. Predictors: (Constant), X2_KualitasPelayanan, 

X1_RelationshipMarketing 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 5.179 2 2.589 30.463 .000
b
 

Residual 8.245 97 .085   

Total 13.423 99    

a. Dependent Variable: Y_LoyalitasNasabah 

b. Predictors: (Constant), X2_KualitasPelayanan, X1_RelationshipMarketing 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) .527 .516  1.022 .309   

X1_RelationshipMarketing .364 .111 .303 3.285 .001 .742 1.348 

X2_KualitasPelayanan .521 .118 .409 4.431 .000 .742 1.348 

a. Dependent Variable: Y_LoyalitasNasabah 
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Uji Heterokedastisitas 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .191
a
 .037 .017 .17920 

a. Predictors: (Constant), X2_KualitasPelayanan, 

X1_RelationshipMarketing 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression .118 2 .059 1.841 .164
b
 

Residual 3.115 97 .032   

Total 3.233 99    

a. Dependent Variable: abs_res 

b. Predictors: (Constant), X2_KualitasPelayanan, X1_RelationshipMarketing 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .829 .317  2.617 .010 

X1_RelationshipMarketing -.068 .068 -.115 -.997 .321 

X2_KualitasPelayanan -.066 .072 -.105 -.906 .367 

a. Dependent Variable: abs_res 

Uji Linearitas 

ANOVA Table 

 Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Y_Loyalitas Nasabah 

* X1_Relationship 

Between 

Groups 

(Combined) 5.330 15 .355 3.688 .000 

Linearity 3.510 1 3.510 36.426 .000 
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Marketing Deviation 

from Linearity 

1.820 14 .130 1.349 .197 

Within Groups 8.093 84 .096   

Total 13.423 99    

 

ANOVA Table 

 Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Y_Loyalitas Nasabah 

* X2_Kualitas 

Pelayanan 

Between 

Groups 

(Combined) 5.249 12 .437 4.655 .000 

Linearity 4.261 1 4.261 45.350 .000 

Deviation 

from Linearity 

.987 11 .090 .955 .493 

Within Groups 8.175 87 .094   

Total 13.423 99    
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Lampiran 6 ( Analisis Regresi Berganda ) 

 

UJI T 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .527 .516  1.022 .309 

X1_RelationshipMarketing .364 .111 .303 3.285 .001 

X2_KualitasPelayanan .521 .118 .409 4.431 .000 

a. Dependent Variable: Y_LoyalitasNasabah 

 

UJI F 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 5.179 2 2.589 30.463 .000
b
 

Residual 8.245 97 .085   

Total 13.423 99    

a. Dependent Variable: Y_LoyalitasNasabah 

b. Predictors: (Constant), X2_KualitasPelayanan, X1_RelationshipMarketing 

 

UJI KOEFISIEN DETERMINASI 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .621
a
 .386 .373 .29154 

a. Predictors: (Constant), X2_KualitasPelayanan, 

X1_RelationshipMarketing 
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Lampiran 7 

Dokumentasi Penyebaran Kuesioner 
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Lampiran 7 

Surat Izin Penelitian 
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Formulir C 
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Lembar Konsultasi Pembimbing 1 
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Lembar Konsultasi Pembimbing 2 
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