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LAMPIRAN 2
KUISIONER PENELITIAN
Kepada Yth,
Saudara/i Nasabah Tabungan Bank BNI Syariah KC KM 12 Palembang
di Tempat
Dengan hormat,

Kuisioner ini saya buat dan edarkan kepada anda bertujuan untuk
mendapatkan data dalam rangka penyusunan skripsi yang berjudul “Pengaruh
Komunikasi, Kepercayaan dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah
Tabungan pada Bank BNI Syariah KC KM 12 Palembang”.

Sehubungan dengan hal itu, saya sangat membutuhkan bantuan saudara/i
untuk mengisi kuisioner penelitian ini dengan petunjuk pengisian yang telah
disediakan. Saya akan menjaga kerahasiaan identitas dan jawaban yang telah

rekan-rekan berikan dan hanya dipergunakan untuk kepentingan penelitian.

Atas perhatian dan kesediaan saudara/i dalam pengisian kuisioner ini, saya

ucapkan terima kasih.

Hormat saya

Nadia Hoiriani
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Petunjuk pengisian :

Responden diharap menjawab pernyataan-pernyataan berikut ini dengan memberi
tanda centang (v ) pada jawaban yang tersedia.

1. Jenis kelamin :
L] Laki-laki

O Perempuan
2. Usia :

[ <20 tahun
[ 21-30 tahun
[ 31-40 tahun
[ 41-50 tahun

[ >50 tahun
3. Pekerjaan:

O Mahasiswa / Pelajar
[ pNs
] Pegawai swasta
] wiraswasta / Pedagang
[ Lain-lain
4. Lama menggunakan produk :
1 0-6 bulan
[ 6-12 bulan
[ > 1 tahun

Berilah tanda centang (v ) pada salah satu jawaban yang paling sesuai dengan
pendapat saudara/i.

Kriteria penelitian :

Sangat Setuju . SS Tidak Setuju ' TS

Setuju Sangat Tidak Setuju : STS
Netral

z v
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A. Variabel Komuikasi (X1)

No

Pernyataan

SS

TS

STS

Opennesss

Bank BNI Syariah KC KM 12
Palembang  selalu  terbuka
kepada nasabah dalam
memberikan informasi

Bank BNI Syariah KC KM 12
Palembang menanggapi setiap
keluhan saya mengenai produk
tabungan

Speed of Response

Bank BNI Syariah KC KM 12
Palembang memberikan respon
yang cepat dan keseriusan
ketika berkomunikasi

Bank BNI Syariah KC KM 12
Palembang menangani keluhan
nasabah dengan cepat dan

tanggap

Quality of Information

Bank BNI Syariah KC KM 12
Palembang memberikan
informasi yang akurat

Bank BNI Syariah KC KM 12
Palembang menyampaikan
informasi dengan keyakinan

yang tinggi

B. Variabel Kepercayaan (X2)

No

Pernyataan

SS

TS

STS

Probability

Bank BNI Syariah KC KM
12 Palembang  memiliki
reputasi yang baik

Bank BNI Syariah KC KM

12 Palembang  memiliki
keterampilan melayani yang

baik

Equity

Bank BNI Syariah KC KM
12 Palembang mampu
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memenuhi keinginan nasabah

Bank BNI Syariah KC KM
12 Palembang  melayani
nasabah dengan sabar dan
telaten

Reliability

Bank BNI Syariah KC KM
12 Palembang memberikan
jaminan atas produk
tabungan

Semua data tabungan yang
diberikan Bank BNI Syariah
KC KM 12 Palembang
selama ini tidak ada
manipulasi

C. Variabel Kepuasan (X3)

No

Pernyataan

SS

TS

STS

Kesesuaian Harapan

1.

Pelayanan yang diberikan
pihak Bank BNI Syariah KC
KM 12 Palembang sudah
dapat memenuhi harapan
saya

Saya merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan
oleh Bank BNI Syariah KC
KM 12 Palembang

Minat Berkunjung Kembali

Saya akan menabung di Bank
BNI Syariah KC KM 12
Palembang secara terus-
menerus

Saya ingin mencoba produk
lain selain tabungan di Bank
BNI Syariah KC KM 12
Palembang

Kesediaan
Merekomendasikan

Saya sudah
merekomendasikan  produk
Bank BNI Syariah KC KM
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12 Palembang kepada orang
lain

Saya akan
merekomendasikan  produk
Bank BNI Syariah KC KM

12 Palembang kepada orang
lain

D. Variabel Loyalitas Nasabah (Y)

No

Pernyataan

SS

TS

STS

Trust

1.

Saya merasa Yakin dan
percaya untuk menabung di

Bank BNI Syariah KC KM
12 Palembang

Bank BNI Syariah KC KM

12 Palembang selalu
memberikan informasi yang

jujur

Psychological Commitment

Menjadikan Bank BNI
Syariah KC KM 12
Palembang sebagai pilihan
utama diantara bank lainnya

Saya tidak tertarik dengan
produk tabungan lain diluar
Bank BNI Syariah KC KM
12 Palembang

Switching Cost

Bank BNI Syariah KC KM
12 Palembang merupakan
bank terbaik

Produk tabungan di Bank
BNI Syariah KC KM 12
Palembang lebih unggul dari
Bank Syariah lainnya

Word of Mouth

Saya sering membicarakan
hal-hal positif tentang
kualitas pelayanan Bank
BNI Syariah KC KM 12
Palembang
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Saya sering membicarakan
hal-hal yang positif tentang
Bank BNI Syariah KC KM
12 Palembang kepada orang
lain

Cooperation

Hubungan antara saya
sebagai mitra dengan Bank
BNI Syariah KC KM 12
Palembang berjalan dengan
baik

Saya selalu mentaati setiap
peraturan dari produk
tabungan Bank BNI Syariah
KC KM 12 Palembang
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LAMPIRAN 3

HASIL JAWABAN RESPONDEN

HASIL JAWABAN RESPONDEN X1

X1

5.00
4.33
3.83
4.17
5.00
4.17
4.50
4.50
4.17
4.67
4.33
4.33
4.00
4.50
4.67
4.17
4.00
4.17
4.33
4.50
4.17
4.17
4.17
3.83
4.83
3.33
5.00
4.00
5.00
4.83
5.00

X1 6

X1.5

X1 4

X13

X1 2

X11
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X1

5.00
4.83
5.00
5.00
5.00
4.33
4.00
4.17
4.83
4.17
4.50
4.33
4.33
4.83
4.50
4.33
4.00
4.50
4.50
4.17
3.83
4.17
4.50
4.83
4.17
4.00
4.17
3.83
5.00
3.17
5.00
4.00
4.67
4.67
5.00
4.83
5.00
4.83

X1 6

X1.5

X1 4

X13

X1 2

X11
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X1

4.67
4.33
3.83
4.50
3.50
4.83
4.50
4.17
4.50
4.00
4.33
4.67
4.17
4.67
4.50
4.17
4.33
4.17
4.67
4.50
4.33
4.33
4.67
4.50
4.33
4.00
4.17
3.83
5.00
3.17
5.00

X1 6

X1.5

X1 4

X13

X1 2

X11
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HASIL JAWABAN RESPONDEN X2

X2

4.00
4.83
4.17
4.17
4.17
4.50
4.50
4.83
4.83
4.17
4.50
4.33
4.00
3.83
4.50
4.50
4.67
4.17
4.17
3.83
4.17
4.50
4.17
4.33
4.17
4.67
4.83
4.67
5.00
4.83
5.00
4.83
4.83
4.67
4.33
4.67

X2_6

X2_5

X2_4

X2_3

X2 2

X2 1
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X2

4.83
4.33
5.00
3.83
4.17
4.00
4.83
4.50
5.00
5.00
4.00
4.83
4.00
4.00
3.67
4.33
4.83
4.50
4.33
4.00
4.00
4.17
4.67
3.83
4.50
4.17
5.00
4.83
5.00
5.00
5.00
5.00
4.83
5.00
4.67
4.00
4.67
4.83

X2_6

X2_5

X2_4

X2_3

X2 2

X2 1
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X2

4.83
3.83
4.17
4.00
4.83
4.50
5.00
5.00
4.00
4.83
4.00
4.00
3.67
4.33
4.83
4.50
4.33
4.00
4.00
4.17
4.67
3.83
4.50
4.17
5.00
4.83

X2_6

X2_5

X2_4

X2_3

X2 2

X2 1
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HASIL JAWABAN RESPONDEN X3

X3

4.17
4.17
4.83
4.50
5.00
5.00
4.00
4.83
4.00
4.00
3.67
4.33
4.83
4.50
4.33
4.00
4.00
4.17
4.67
3.83
4.50
4.17
5.00
4.83
5.00
4.17
4.00
4.83
4.50
5.00
5.00
4.00
4.83
4.00
4.00
3.67

X3 6

X3 5

X3_4

X3 3

X3 2

X3 1

117



X3

4.33
4.83
4.50
4.33
4.00
4.00
4.17
4.67
3.83
4.50
4.17
5.00
4.83
5.00
4.17
4.00
4.83
4.50
5.00
5.00
4.00
4.83
4.00
4.00
3.67
4.33
4.83
4.50
4.33
4.00
4.00
4.17
4.67
3.83
4.50
4.17
5.00
4.83

X3_6

X3 5

X3_4

X3 3

X3 2

X3 1
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X3

5.00
4.17
4.00
4.83
4.50
5.00
5.00
4.00
4.83
4.00
4.00
3.67
4.33
4.83
4.50
4.33
4.00
4.00
4.17
4.67
3.83
4.50
4.17
5.00
4.83
5.00

X3_6

X3 5

X3_4

X3 3

X3 2

X3 1
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HASIL JAWABAN RESPONDEN Y

4.60
4.50
4.00
4.30
4.50
4.90
4.50
4.80
4.20
4.50
4.30
4.20
4.00
4.20
4.50
5.00
4.10
4.30
4.00
4.00
4.90
4.00
4.40
3.70
4.60
4.10
4.50
4.70
4.80
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
4.40

Y10

Y9

Y8

Y7

Y6

Y5

Y4

Y3

Y2

Y1l
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4.30
4.00
4.30
4.50
4.80
4.30
4.70
4.10
4.50
4.50
4.20
4.20
4.20
4.60
4.80
4.00
4.00
4.00
4.20
4.90
4.00
4.20
3.90
4.40
4.30
4.30
4.70
4.40
5.00
4.80
5.00
5.00
5.00
5.00
4.60
4.00
4.80
4.30

Y10

Y9

Y8

Y7

Y6

Y5

Y4

Y3

Y2

Y1l
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4.70
4.00
3.90
4.60
4.80
4.90
4.80
4.00
4.50
4.20
4.20
4.20
4.50
4.70
4.50
4.20
4.30
4.00
4.00
4.60
4.20
4.20
3.80
4.70
3.90
4.80

Y10

Y9

Y8

Y7

Y6

Y5

Y4

Y3

Y2

Y1l
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LAMPIRAN 4

UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS

UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS X1

Reliability Statistics

Cronbach's N of ltems
Alpha
767 q
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

X111 4.40Q .667 100
X1_2 4.45 .5972 100
X1_3 4.43 .59( 100
X1 4 4.41 .621 100
X1.5 4.34 .607 100
X1 6 4.37 .614 100

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance| Corrected Iltem- Cronbach's
Item Deleted if tem Deleted Total Alphaif ltem
Correlation Deleted

X1 1 22.0( 4.424 511 733
X1 2 21.95 4.477 .591 717
X1 3 21.97 4.817% .439 750
X1 4 21.9¢ 4.374 .594 710
X1 5 22.06 4.824 41 .754
X1 6 22.03 4.575 515 73]
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UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS X2

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha
.799 (¢
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

X2_1 4.43 .607 100
X2_2 4.47 577 100
X2_3 4.44 .53¢ 100
X2_4 4.48 .502 100
X2_5 4.43 .607 100
X2_6 4.47 .504 100

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance| Corrected Item- Cronbach's
Iltem Deleted if tem Deleted Total Alphaif Iltem
Correlation Deleted

X2 1 22.2¢ 4.20§ .407 .804
X2 2 22.25 3.80¢4 .640 747
X2_3 22.28 4.224 481 .784
X2_4 22.24 3.861 747 729
X2_5 22.2¢ 3.683 .659 743
X2_6 22.25 4.391] 444 791
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UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS X3

Reliability Statistics

Cronbach's N of ltems
Alpha
.840 (¢
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

X3_ 1 4.36 .62¢ 100
X3 2 4.44 .574 100
X3_3 4.41 494 100
X3 4 4.40 497 100
X3_5 4.36 .62§ 100
X3_6 4.48 .502 100

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance| Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if tem Deleted Total Alphaif Iltem
Correlation Deleted

X3 1 22.0¢ 4.891 .326 .876
X3 2 22.01 4.01¢ .804 774
X3 3 22.04 4.404 744 799
X3 4 22.05 4.371] .765 .788
X3_5 22.09 4.164 .637 .811
X3 6 21.97 4.771 .529 .830
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UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS Y

Reliability Statistics

Cronbach's N of ltems
Alpha
.79 1d
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

Y1 4.36 .62¢ 100
Y2 4.44 576 100
Y3 4.34 .607 100
Y4 4.43 .624 100
Y5 4.46 .57¢ 100
Y6 4.44 .625 100
Y7 4.46 .61d 100
Y8 4.35 .59 100
Y9 4.52 577 100
Y10 4.53 .594 100

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance| Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if tem Deleted Total Alphaif ltem
Correlation Deleted

Y1 39.99 11.061 273 799
Y2 39.89 9.877 .659 751
Y3 40.01 10.737 .374 .785
Y4 39.94 10.761 .353 .789
Y5 39.89 9.877 .659 751
Y6 39.91 9.63§ .661 749
Y7 39.89 9.634 .683 .744
Y8 40.0¢ 10.929 .335 .789
Y9 39.83 10.587 444 774
Y10 39.84 11.26(0 .244 .799
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UJI NORMALITAS

LAMPIRAN 5

UJI ASUMSI KLASIK

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 104
Normal Parameters®® Mean -000000d
Std. Deviation .27820604
Absolute .064
Most Extreme Differences  Positive .064
Negative -.034
Kolmogorov-Smirnov Z .624
Asymp. Sig. (2-tailed) .83(

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
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UJI MULTIKOLONIERITAS

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 6217 .385 .366 .28252
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 4.805 3 1.603 20.067 .000"
1 Residual 7.664 96 .08d
Total 12.469 99
a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) .824 .51d 1.615 .11d
X1 424 .06§ .50 6.255 .00d .994 1.004
' X2 .255 .074 .28 3.514 .001 993 1.007
X3 137 .069 .16( 2.004 .04§ .99¢ 1.003

a. Dependent Variable: Y
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UJI HETEROKEDASTISITAS

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .1887 .035 .005 .16726
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
ANOVA?
Model Sum of Squareg df Mean Square F Sig.
Regression .09 3 .033 1.176 3231
1 Residual 2.684 96 .02§
Total 2.784 99
a. Dependent Variable: abs_res
b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) .51¢6 .302 1.7071 .091
X1 -.07¢ .040 -.18 -1.8771 .064
' X2 .00§ .043 .01 .183 .855
X3 .001 .041] .00% .017 .986

a. Dependent Variable: abs_res
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UJI LINEARITAS

Model Summaryb

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the| Durbin-Watson
Square Estimate
1 6217 .385 .364 .28252 1.906
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
b. Dependent Variable: Y
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 4.805 3 1.604 20.067 .000"
1 Residual 7.662 94 .08(
Total 12.46¢ 99
a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) .824 .510 1.615 .11d
X1 426 .068 .501% 6.255 .00d
' X2 255 072 28] 3.514 .001
X3 .137 .069 .16 2.004 .048

a. Dependent Variable: Y
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LAMPIRAN 6

ANALISIS REGRESI BERGANDA

UJI't
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) .824 510 1.619 114
X1 426 .068 .50} 6.254 .00(
' X2 .255 .072 .28 3.514 .001
X3 137 .069 .16 2.007 .044
a. Dependent Variable: Y
UJI F
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 4.805 3 1.604 20.067 .0001
1 Residual 7.662 96 .08d
Total 12.468§ 99

a. Dependent Variable: Y

b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2

UJI KOEFISIEN DETERMINASI

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 6217 .385 .366 .28252

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2

131



LAMPIRAN 7

PERSETUJUAN IZIN PENELITIAN

NEBNI

Palembang, 26 Oktober 2020 Syariah
Nomor  : BNIS/869-00/1039/10/2020
Lamp.

Kepada Yeh,

Dr. Herd Junaidi, M.A

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Universitas Islam Negerd (UIN)
Palembang

Hal . Persetujuan lzin Penclitian

4
A

tann ‘alatkum Warahmatullaht Wabarabaouly

Menunjuk perihal pada pokok sumt kami terscbut di atas, dengan ini kami sampaikan hal-hal
sebagai berikut ;

1. Saudara mengajukan permohonan izin pencitian untuk kebutuhan penyelesainn Tugas

Akhir dengan rincian sebagai berikut :
A Nama Siswa : Nadia Hoiriani
b. NIM 1 1656300172

; m-m&udl - Ekonomi & Bisnis Islam .
Penclitian  : Pengaruh Relationship Quality (Komunikasi Kepercayaan
Kepuasan) Terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan Bank BN1
Syanah KC KM 12
2 Adapun terkait dengan Judul Penefition tersebut di atas, berikut kami sampaikan
permohonan tersebut dapat kami setujui dengan tidak menggunakan / menyantumkan
nama P'T' Bank BNI Syariah dalam Judul penelitinn tervebut,
3. Berkenaan dengan himbauvan pemernintah terkait meminimalisir risiko penyebaran Covid-
19, schingga penclition dapat menggunakan kuesioner online dengan media telepon dan

zoom,
4. Dengan penclitian tersebut, terdapat hal-hal lain u diperhatikan dalam
melaksanakan penelitian, antara lain © S o
* Menjaga segala data kernhasiaan bank
. Tsdl:.h diperkenankan memberikan data nasabah, termasuk wanprestasi
nasabah.

Mahasiswa yang bersangkutan b mengikuti turan dan tatn ib yang
bulnlmdiﬂ'&ukBNlSylﬂu:.j . -

Demikian kami sampaikan, atas kerjasama dan perhatiannys kami ucapkan terima kasih,
Wassalamu ‘alatkum Warchmandiahi Wobarakatuh
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