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KUESIONER 

 

pertanyaan berikut bertujuan untuk mengetahui “Pengaruh Customer 

Intimacy, Customer Experience, Customer Bonding, Terhadap Loyalitas 

Nasabah di Bank BRI Syariah KCP Pandaan. 

 

Petunjuk : Isilah dan beri tanda chek () pada jawaban yang anda anggap 

paling sesuai. 

 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama   : ........................................ 

2. Umur  : ........................... ( Tahun ) 

3. Jenis Kelamin :           Pria            Wanita 

4. Pendidikan : ( pilih salah satu dibawah ini )  

SD  SMP  SMA 

    Diploma S1  S2  S3 

5. Dalam penelitian ini kami berfokus pada nasabah yang sudah bergabung 

dengan Bank BRI Syariah KCP Pandaan selama lebih dari 1 (satu) Tahun  

6. Nasabah yang dibidik dalam penelitan ini adalah pegawai swasta 

 

B. Daftar Pernyataan 

Petunjuk pengisian :  jawablah pertanyaan tersebut dengan memberikan 

tanda pada kolom jawaban yang sudah disediakan. Setiap kolom jawaban 

memiliki skor. 

Adapun pemberian skor sebagai berikut :  

1. STS (Sangat tidak setuju) = 1 

2. TS (Tidak setuju)  = 2 

3. N (Netral)   = 3 

4. S (Setuju)   = 4 

5. SS (Sangat setuju)  = 5 
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No. Customer Intimacy STS TS N S SS 

1. Bank BRI Syariah KCP 

Pandaan memberikan 

kemudahan dalam proses 

pembayaran (seperti 

penggunaan kartu debit atau 

kredit) 

     

2.  Penanganan keluhan yang 

dilakukan Bank BRI Syariah 

KCP pandaan sangat baik 

     

3.  Pegawai Bank BRI Syariah 

KCP Pandaan dalam 

memberikan pelayanan 

berpenampilan bersih dan 

rapi.  

     

 

 4. Pegawai Bank BRI Syariah 

KCP Pandaan Memberikan 

pelayanan yang baik dengan 

tujuan tidak membuat nasabah 

kecewa atas kualitas jasa yang 

diberikan 

     

5. Pegawai Bank BRI Syariah 

KCP Pandaan mampu 

menyampaikan berita 

mengenai informasi yang 

diperlukan oleh nasabah 

     

6. Pegawai Bank BRI Syariah 

KCP Pandaan dalam 

memasarkan produknya tidak 

ada unsure penipuan 

     

7. Pegawai Bank BRI Syariah 

KCP Pandaan mengawasi 

proses transaksi yang 

dilakukan nasabah saat 

berkunjung ke bank 

     

8. Pegawai Bank BRI Syariah 

KCP Pandaan memenuhi 

kebutuhan yang diinginkan 

nasabah melalui beberapa 

produk tabungan 

     

9. Pegawai Bank BRI Syariah 

KCP Pandaan dalam 

memberikan pelayanan 

bersikap ramah  

     

10. Nasabah mendapatkan 

informasi yang akurat dan 

dapat dipercaya dari pihak 

bank BRI Syariah KCP 
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pandaan 

 

No Customer Experience STS TS N S SS 

1. Nasabah Merasakan kinerja 

jasa yang diberikan oleh 

Bank BRI Syariah KCP 

Pandaan 

     

2. Fasilitas outlet yang 

diberikan BRI Syariah KCP 

Pandaan membuat nyaman 

para nasabah 

     

3. Nasabah  merasa puas 

dengan pelayanan yang di 

berikan oleh pihak bank 

BRI Syariah KCP Pandaan 

     

4. Nasabah Merasa bangga 

karena sudah menjadi 

bagian  dari komunitas 

Bank BRI Syariah KCP 

Pandaan 

     

 

 

5 Nasabah mendapat 

pelayanan yang ramah dari 

Bank BRI Syariah KCP 

Pandaan 

     

6 Bank BRI Syariah KCP 

Pandaan menjamin 

keamanan tabungan 

nasabah 

     

7 Bank BRI Syariah KCP 

Pandaan menjadi sarana 

tempat menabung keluarga  

      

8 Bank BRI Syariah KCP 

Pandaan memberikan 

kualitas jasa lebih dari yang 

dijanjikan  

     

9. Bank BRI Syariah KCP 

Pandaan memiliki tempat 

yang strategis bagi nasabah 
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No Loyalitas Nasabah STS TS N S SS 

1. Nasabah  selalu merasa di 

utamakan oleh pihak Bank 

BRI Syariah KCP Pandaan 

     

2. Nasabah BRI Syariah KCP 

Pandaan tidak terpengaruh 

atau tertarik dengan jasa 

yang ditawarkan oleh pihak 

lain  

     

3. Nasabah  merasa puas dan 

ingin memasarkan kepada 

teman maupun orang lain 

untuk menabung di Bank 

BRI Syariah KCP Pandaan 

     

4. Nasabah merasa nyaman dan  

aman atas pelayanan dan 

produk bank BRI Syariah 

KCP Pandaan 

     

 

No Customer Bonding STS TS N S SS 

1. Pihak bank BRI Syariah 

KCP Pandaan dan nasabah 

melaksanakan hak dan 

kewajiban yang sudah 

ditepati bersama 

     

2. Nasabah akan selalu menjadi 

nasabah di Bank BRI 

Syariah KCP Pandaan 

     

3. Adanya hubungan yang baik 

antara nasabah dan bank BRI 

Syariah KCP Pandaan 

     

4. Adanya hubungan dan 

pelayanan yang baik maka 

timbul rasa persaudaraan 

yang semakin erat antar 

sesama nasabah dan pihak 

bank BRI Syariah KCP 

Pandaan 

     

5. Nasabah Bank BRI Syariah 

KCP Pandaan akan 

merekomendasikan jasa 

Bank ke orang lain setelah 

percaya atas kinerja Bank 

     



99 

 

 

 

DOKUMENTASI PENELITIAN 
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Lampiran – Lampiran 

 

Uji Validitas  Customer Intimacy (X1) 
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Uji Validitas Customer Experience (X2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Validitas Customer bonding (X3) 
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Uji Validitas Loyalitas Nasabah  

                    Uji Reliabilitas 

Hasil Uji Reliabilitas Customer Intimacy (X1) 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 92 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 92 100.0 

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.931 10 
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Hasil Uji Reliabilitas Customer Experience (X2) 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 92 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 92 100.0 

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.923 9 

 

Hasil Uji Reliabilitas Customer Bonding (X3) 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 92 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 92 100.0 

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.903 5 
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Hasil Uji Reliabilitas Loyalitas Nasabah (Y) 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 92 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 92 100.0 

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.563 4 

 

Uji Normalitas 

 

Gambar hasil uji Normalitas 
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Uji multikolonierita 

Gambar Uji heteroskedastisitas 
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Distribusi jawaban responden customer Intimacy 

Item STS TS N S SS Mean 

F % F % F % F % F % 

C11 0 0,0 4 4,3 14 15,2 46 50,0 28 30,4 4.06 

C12 0 0,0 4 4,3 12 13,0 44 47,8 32 34,8 4.13 

C13 0 0,0 1 1,1 17 18,5 38 41,3 36 39,1 4.18 

C14 0 0,0 4 4,3 14 15,2 46 50,0 28 30,4 4.06 

C15 0 0,0 3 3,3 15 16,3 46 50,0 28 30,4 4.07 

C16 0 0,0 3 3,3 13 14,1 42 45,7 34 37,0 4.16 

C17 0 0,0 4 4,3 16 17,4 39 42,4 33 35,9 4.09 

C18 0 0,0 5 5,4 13 14,1 40 43,5 34 37,0 4.11 

C19 0 0,0 13 14,1 16 17,4 40 43,5 23 25,0 3.79 

C110 0 0,0 2 2,2 13 14,1 45 48,9 32 34,8 4.16 

Grand Meand 3.70 

 

 

Distribusi jawaban responden customer Experience 

Item STS TS N S SS Mean 

F % F % F % F % F % 

CE1 1 1,1 3 3,3 14 15,2 46 50,4 28 30,4 4.05 

CE2 0 0,0 3 3,3 13 14,1 44 47,8 32 34,8 4.14 

CE3 0 0,0 2 2,2 17 18,5 38 41,3 35 38,0 4.15 

CE4 0 0,0 3 3,3 13 14,1 42 45,7 34 37,0 4.16 

CE5 0 0,0 5 5,4 16 17,4 38 41,3 33 35,9 4.07 

CE6 0 0,0 5 5,4 14 15,2 40 43,3 33 35,9 4.09 

CE7 0 0,0 3 3,3 13 14,1 43 46,7 33 35,9 4.15 

CE8 0 0,0 4 4,3 16 17,4 40 43,5 32 34,8 4.08 

CE9 0 0,0 5 5,4 13 14,1 40 43,5 34 37,0 4.11 

Grand Meand 3.33 

 

 

 

Distribusi jawaban responden customer Bonding 

 

Item STS TS N S SS Mean 

F % F % F % F % F % 

CB1 1 1,1 2 2,2 14 15,2 41 44,6 34 37,0 4.14 

CB2 0 0,0 6 6,5 17 18,5 37 40,2 32 34,8 4.03 

CB3 0 0,0 6 6,5 13 14,1 42 45,7 31 33,7 4.06 

CB4 0 0,0 5 5,4 14 15,2 44 47,8 29 31,5 4.05 

CB5 2 2,2 5 5,4 13 14,1 43 46,7 29 31,5 4.00 

Grand Meand 17.0 

 

 

 



108 

 

 

 

             Uji regresi Liniear Berganda 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .333
a
 .111 .080 1.99793 

a. Predictors: (Constant), VAR00003, VAR00001, VAR00002 

 

 

 

 

 

Uji R  

 

 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 43.730 3 14.577 3.652 .016
b
 

Residual 351.270 88 3.992   

Total 395.000 91    

a. Dependent Variable: VAR00004 

b. Predictors: (Constant), VAR00003, VAR00001, VAR00002 
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Uji f  

 

Uji Linieritas 

X1 

 

X2 

 

X3 
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Uji Hipotesis X1 

 

 

 

 

Uji Hipotesis X2 

 

 

 

 

 

Uji Hipotesis X3 

 

 

 

 

 

Uji Hipotesis Y 

 

Model  

Sum of 

Squares 

 

df  

 

Mean Square 

 

F 

 

Sig. 

1 Regression 

      Residual 

      Total  

43.730 

351.270 

395.000 

3 

88 

91 

14.577 

3.992 

3.652 .016
b
 

 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefisients 

Standardized 

Coefisients 

 

 

T 

 

 

Sig  B Std.Error Beta 

1. (Constant) 

Customer 

intimacy 

14.978 

-.245 

1.394 

.109 

 

-.756 

10.748 

-.2.241 

.000 

.028 

 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefisients 

Standardized 

Coefisients 

 

 

 

T 

 

 

 

Sig  
B Std.Error Beta 

1. (Constant) 

  Customer 

Experience 

14.978 

.499 

1.394 

.154 

 

1.391 

10.748 

3.230 

.000 

.002 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefisients 

Standardized 

Coefisients 

 

 

T 

 

 

Sig  B Std.Error Beta 

1. (Constant) 

Customer  

  Bonding 

14.978 

-.390 

1.394 

.159 

 

-.693 

10.748 

-.2.450 

.000 

.016 


