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Kuesioner Pengaruh Kualitas Layanan, Penanganan Keluhan dan Kepercayaan

terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel
Intervening pada PT. Bank Mayapada Internasional, Tbk Cabang Kapas Krampung

Surabaya
Jenis Kelamin Jenis Lama
Pekerjaan Bergabung
( ) Pria ( ) ( ) 1-3
Wiraswasta Tahun
( ) Wanita ( ) ( )3-5
Karyawan Tahun
Umur Pada Saat ini ( ) ( ) >5
Pelajar Tahun
( )17-30
Tahun
( )31-40
Tahun
( )41-50
Tahun

Berilah tanda X (silang) pada pilihan jawaban pada 73

pengisian : pernyataan di bawah ini.
No Pertanyaan Sangat | Setuju | Netral | Tidak | Sangat
Setuju Setuju | Tidak
Setuju

Kualitas Layanan (service quality)

A | Berwujud (tangible)

1 | Tersedia ruang dan sarana
pelayanan yang nyaman.

3 | Tersedia formulir penarikan dan
penyimpanan yang lengkap.

4 | Tersedia brosur informasi produk
yang lengkap.

5 | Penampilan karyawan yang rapi dan
sopan.

6 | Bank selalu berusaha memberikan

layanan mengikuti perkembangan
teknologi yang ada.

Total
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B | Keandalan (reliability)

7 | Informasi yang diberikan Pegawai
bank tepat dan akurat.

8 | Perlakuan terhadap nasabah yang
tidak diskriminatif.

9 | Pegawai bank selalu tepat terhadap
apa yang dijanjikan kepada
nasabah.

10 | Pegawai bank mampu memberikan
solusi terbaik atas permintaan
nasabah.

11 | Pegawai bank menyimpan dokumen
nasabah dengan rapi.

Total

C | Ketanggapan (responsiveness)

12 | Pegawai bank tanggap terhadap
pertanyaan dan permintaan nasabah.

13 | Pegawai bank memberikan
tanggapan yang cepat atas masalah
transaksi yang dihadapi nasabah.

14 | Pegawai bank memberikan respon
terhadap pertanyaan maupun
permintaan nasabah sesuai waktu
yang sudah dijanjikan.

Total

D | Empati (empathy)

15 | Sikap dan perilaku Pegawai bank
yang ramah dan sopan.

16 | Etika berkomunikasi Pegawai bank
yang baik dan sopan melalui
telepon.

17 | Pegawai bank berusaha memahami

dan memiliki kesungguhan untuk
menangani kebutuhan khusus
nasabah.
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18

Pegawai bank memberikan

perhatian secara individual terhadap

nasabah.

19

Pegawai bank memperlakukan
nasabah dengan penuh perhatian.

Total

Jaminan (assurance)

20

Sikap para Pegawai bank dapat
dipercaya.

21

Pegawai bank teliti terhadap setiap
transaksi nasabah.

22

Pegawai bank mampu memberikan
informasi yang tepat dan akurat
mengenai keamanan dana nasabah
pada bank.

23

Pegawai bank memberikan jaminan
kerahasiaan data nasabah.

24

Pegawai bank selalu
mengkonfirmasi setiap transaksi
yang dilakukan oleh nasabah.

Total

Penanganan Keluhan

Kecepatan

25

Pegawai bank dengan cepat
memberikan tanggapan pada
keluhan nasabah.

26

Pegawai bank memberikan respon
pada keluhan nasabah tepat sesuai
waktu yang dijanjikan.

27

Pegawai bank dengan cepat
memahami keluhan yang
disampaikan nasabah.

28

Pegawai bank dengan cepat
memberikan solusi atas keluhan
yang disampaikan nasabah

Total

Keinginan yang Kuat

29

Pegawai bank bersedia
mendengarkan keluhan nasabah
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dengan seksama.

30

Pegawai bank berusaha memahami
dan memberikan solusi yang terbaik
pada keluhan nasabah.

31

Pegawai bank berusaha untuk
memperjuangkan keluhan nasabah
sehingga nasabah tidak merasa
dirugikan.

Total

C | Wajar dan Adil

32 | Pegawai bank menanggapi keluhan
nasabah dengan sabar dan sopan.

33 | Pegawai bank menanggapi keluhan
nasabah tanpa membeda-bedakan
nasabah.

34 | Pegawai bank selalu mengucapkan
maaf atas ketidaknyamanan yang
dialami oleh nasabah.

Total

D | Kemudahan

35 | Bank menyediakan sarana
penyampaian keluhan yang mudah
dan bebas biaya.

36 | Pegawai bank mudah untuk
dihubungi ketika nasabah hendak
menyampaikan keluhan.

37 | Call center Bank mudah dipahami.

Total
Kepercayaan

A | Kemampuan

38 | Pegawai bank memiliki
pengetahuan yang memadai
mengenai produk perbankan yang
ditawarkan,

39 | Pegawai bank memiliki

pengetahuan yang memadai
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mengenai perbankan dan kondisi
ekonomi secara umum.

40

Pegawai bank memiliki kemampuan
penyampaian yang baik dalam
menyampaikan informasi mengenai
produk bank yang ditawarkan.

Total

Kebaikan Hati

41

Pegawai bank mampu memberikan
saran yang terbaik dalam pemilihan
produk bagi nasabah.

42

Pegawai bank selalu berusaha untuk
memberikan saran yang
memberikan manfaat terbaik bagi
nasabah.

43

Dalam memberikan informasi
pegawai bank tidak hanya
mengutamakan kepentingan pribadi
atau perusahaan.

Total

Integritas

44

Pegawai bank selalu berusaha untuk
jujur dalam memberikan informasi
mengenai produk bank yang
ditawarkan.

45

Pegawai bank secara detail
memberikan informasi mengenai
produk bank yang ditawarkan.

46

Pegawai bank selalu jujur terhadap
kekurangan yang masih dimiliki
oleh bank.

Total

Kepuasan Nasabah

Membeli Lagi

47

Merasa puas dengan produk Bank
Mayapada yang miliki saat ini.

48

Tertarik untuk menambah simpanan
di Bank Mayapada.




98

49

Tertarik untuk mendengarkan
penawaran produk lain dari Bank
Mayapada.

Total

B | Membicarakan Hal-hal yang Baik

50 | Pegawai Bank Mayapada melayani
nasabah dengan baik dan penuh
perhatian.

51 | Produk Bank Mayapada
memberikan keuntungan yang
maksimal kepada nasabah.

52 | Dengan senang hati
memberitahukan keunggulan
produk dan layanan Bank
Mayapada jika ada kesempatan.

Total

C | Kurang Memperhatikan Iklan
dan Produk Lain

53 | Bank Mayapada adalah salah satu
bank terbaik yang ada di Indonesia.

54 | Bank Mayapada memberikan
kemudahan dalam bertransaksi.

55 | Saat membuat keputusan menabung
langsung menghubungi Bank
Mayapada terlebih dahulu.

Total

D | Tidak Sensitif Harga

56 | Produk Bank Mayapada merupakan
produk yang bersaing di kelasnya.

57 | Yakin Bank Mayapada memberi
manfaat yang terbaik.

58 | Tidak mempermasalahkan apabila

manfaat yang diberikan lebih kecil
selama Bank Mayapada melayani
saya dengan baik.

Total

Menawarkan lde
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59

Produk Bank Mayapada selalu
berusaha untuk bertransformasi
menjadi lebih baik guna memenuhi
kebutuhan nasabah.

60

Menawarkan ide atau usulan atas
produk Bank Mayapada yang
gunakan.

61

Pegawai Bank selalu terbuka
terhadap ide atau usulan nasabah.

Total

Loyalitas Nasabah

A | Pembelian Berulang Secara
Teratur

62 | Secara rutin menggunakan produk
Bank Mayapada.

63 | Melakukan transaksi dengan produk
Bank Mayapada.

64 | Nyaman menggunakan produk
Bank Mayapada untuk transaksi.

Total

B | Membeli Antar Lini

65 | Melihat produk yang ditawarkan
Bank Mayapada sangat bervariasi.

66 | Memiliki produk lain (asuransi jiwa
dan kesehatan/ asuransi umum/
obligasi) selain produk bank di
Bank Mayapada.

67 | Bank Mayapada menjadi pilihan
utama saya apabila saya hendak
mencari produk jasa keuangan.

Total

C | Mereferensikan

68 | Bersedia membantu Bank
Mayapada untuk mendapatkan lebih
banyak nasabah.

69 | Dengan senang hati mereferensikan

kepada keluarga/ teman mengenai
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produk dan layanan Bank
Mayapada.

70

Dengan mengajak rekan-rekan saya
bergabung menjadi nasabah Bank
Mayapada akan memudahkan
transaksi saya.

Total
D | Kekebalan terhadap Pesaing
71 | Memiliki hubungan yang sangat
baik dengan Bank Mayapada.
72 | Merasa nyaman dan puas dengan
pelayanan Bank Mayapada.
73 | Bank Mayapada selalu berusaha

membantu kemudahan, keamanan,
dan kelancaran transaksi.

Total
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33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57
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60
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62
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64
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165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197




933
4,44

923
4,40

934
4,45

934
4,45

922
4,39

923
4,40

934
4,45

934
4,45

934
4,45

917
4,37

922
4,39

941
4,48

941
4,48

923
4,40

934
4,45

922
4,39

918
4,37

921
4,39

921
4,39

940
4,48

921
4,39

198
199
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207
208
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SmartPLS Report

Final Results

Path Coefficients

Kopuasan | Kualtas | Loyalitas | Penanganan
oPercayaan| Nasabah | Layaman | Nasabah | Koluhan
Keporcayaan 0356 0066
0502
itas L 0406 0110
0228 0120
Indirect Effects
Tolal Indirect Efects
Kepuasan | Kuaiitas | Loyaiitas | Penanganan
KOPercayaan| asabah | Layaman | Nasabah | Keluhan
Keporcayaan 0.180
Tias | 0205
0114
Specifc Indirect
Specific
Indirect
Et
Kepercayaan >
[Kopuasan Nasabah - | 0.180
[> Loyalitas Nasabah
Kualit >
[Kepuasan Nasabah - | 0205
> Loyalitas Nas
[Penanganan Keluhan
Kepuasan o1
Nasabah > Loyalitas |
[Nasabah
Total Effects
Kepuasan | Kualias | Loyalitas | Penanganan
Kepercayaan| Nasabah | Layanan | Nasabah | Keluhan
epercayaan 0358 0245
0502
itas L 0408 0315
0228 0239
Outer Loadings
Kepuasan | Kualtas | Loyalitas | Penanganan
Koporcayaan| Nasabah | Layanan | Nasabah | Koluhan
[xi: 0767
[xt 0837
xa 0775
xa 0721
1 0755
0522
0844
0,609
0843
0556
0.908
0912
X3
0.906
0554
0712
60
o83
B61
791
804
Outer Weights
Repussan | Kualias | Loyaitas | Pananganan
Koparcayan Layanan | Nasabsh | Keluhan
268
265
261
T8
267
[
0264
0201
0314
0567
0526
0386
0521
0326
0287
0219
256
248
245
205
245
Latent Variable
Latent Variable
Case 1D
10
11
iz
13
fia
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Latent Variable
Correlations

ualitas Layanan

itas Nasabah

Latent Variable
Covariances

Kepercayaan

000

412

ualitas Layanan
litas Nasabah

361

LV Descriptives

Number of
Observations Used

000

ualitas Layanan

000

oyalitas Nasabah

000 139

Residuals

Outer Model Residual
Scores

210,000
210,000
210.000
210,000

ase ID
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[ 5701 Ste | 06w | 05w | o7 [ 08w | 04t P
[

Lelelele]L]

LRI

[208 0429 0242 0421
oo [ o3 | -0 1303 1541 0.337

Outer Model Residual

Gomaation
3]
i 000
. “0262
X1 -0.387
1 “0.198
. 0240
2. oi6
X2z “0.005
x23 0i0
X2.4 -0.055
X34 0,163
x5z 045
X3.3 073
v. 0,065
v: 021
iz 020
v. 025
z1 014
izt o2
21 0045
21 068
21 0055
Outer Model Residua
criptives
Mean
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000
000 [
000
o0 =t
000 I 210000
Inner Model Resicual
Scores.
F— Repuasan | Loyaiias

Nasabah | Nasabah
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Inner Model Residual
Correlation

Kepuasan

Nasabah | Nasabah
[KepuasanNasabah | 1000 | 0000 |
[Loyalitas Nasabah [ 0000 | 1000 |

Inner Model Residual
Descriptives

[Repussanfiasaban | 0000 | oo |z |
Loyaitas Nasaban | 0000 | 0025 | 2159 |

Quality Criteria
R Square
R Square
RSquare | pqusted
[Kapussanasaba | 057 | osor |

Construct Reliability and Validity

Cronbach's Composite
Alpha oA | Relability
916 | ooz
8% | 0899
ualitas Layanan 837 844
oyalitas Nasabah 877 | os01
849 853

Discriminant Validity

Fomel-Larcker
Criterion

Repussan | Kualfas | Loyalfas | Penanganan
[ Kepercayaan] I I |

Nasabah | Layanan | Nasabah | Keluhan
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