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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 

KUESIONER PENELITIAN 

Assalamu’alaikum Wr.Wb 

Saya Lilah Muhlisoh mahasiswa program studi Perbankan Syariah 

Universitas Islam Negeri Sultan Maulana Hasanuddin Banten, yang 

sedang melakukan penelitian tugas akhir (Skripsi) dengan judul “ 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Frontliner Terhadap Loyalitas Nasabah 

(Studi Pada Nasabah BSI KCP Labuan)”. Oleh karena itu, saya 

memerlukan dukungan dan partisipasi dari saudara/i untuk meluangkan 

waktu mengisi kuesioner ini dengan sejujurnya. Semua informasi yang 

diberikan akan dirahasiakan dan hanya digunakan untuk kepentingan 

akademis. Atas ketersediaannya saudara/i mengisi kuesioner ini saya 

ucapkan terima kasih. 

Wassalamu’alaikum Wr.Wb 

A. Identitas Responden 

1. Nama :………………………………………………………… 

2. Usia   : a) 18-22 Tahun  c) 28 – 32 Tahun 

      b) 23-27 Tahun  d) > 32 Tahun 

3. Jenis Kelamin  : a) Laki – laki    

      b) Perempuan   

4. Pekerjan  : a) Pelajar / Mahasiswa d) PNS 

      b) Wiraswasta  e) Lainnya 

      c) IRT  

  



 

 

 
 

5. Frekuensi Bertkunjung : a) 2-5 kali 

      b) > 5 kali 

*) Lingkari yang diperlukan 

 

B. Petunjuk Pengisian 

Anda diminta untuk memilih satu jawaban dengan memberi tanda 

ceklis (✓) sebagai Penilaian Kualitas Pelayanan Frontliner 

Terhadap Loyalitas Nasabah BSI KCP Labuan. Tuliskan jawaban 

Bapak/Ibu/Saudara/I pada tempat yang telah disediakan dengan 

petunjuk sebagai berikut: 

 

SS  = Sangat Setuju (5) 

S    = Setuju (4) 

RR = Ragu Ragu (3) 

TS  = Tidak Setuju (2) 

STS= Sangat Tidak Setuju (1) 

 

No Pernyataan SS S RR TS STS 

Variabel Bukti Fisik (X1) 

1. 

Petugas frontliner 

mengenakan seragam rapi 

dan sopan 

     

2. 

Petugas frontliner selalu 

dalam posisi siap melayani 

nasabah 

     

3. 

Petugas frontliner ramah 

dalam melayani nasabah 

 

     



 

 

 
 

Variabel Keandalan (X2) 

1. Petugas frontliner dapat 

memberikan informasi 

dengan jelas kepada nasabah 

     

2. Petugas frontliner tidak 

membiarkan nasabah 

menunggu lama saat 

melakukan transaksi 

     

3. Petuga frontliner dapat 

membukakan rekening 

nasabah dengan cepat 

     

Variabel Daya Tanggap (X3) 

1. 

Petugas frontliner dapat 

menyelesaikan masalah 

dengan baik 

     

2. 

Petugas frontliner selalu 

menanggapi permintaan 

nasabah 

     

3. 

Petugas frontliner dapat 

memberikan solusi yang tepat 

kepada nasabah 

     

Variabel Jaminan (X4) 

1. 

Petugas frontliner menjamin 

kerahahasiaan data setiap 

nasabah 

     

2. 
Petugas frontliner dapat 

melayani nasabah tanpa 

     



 

 

 
 

adanya kesalahan 

3. 

Petugas frontliner memiliki 

pengetahuan untuk menjawab 

setiap pertanyaan nasabah 

     

Variabel Empati (X5) 

1. 

Petugas frontliner 

memberikan perhatian secara 

individual terhadap 

permasalahan nasabah 

     

2. 

Petugas frontliner 

memberikan kemudahan 

dalam pelayanan nasabah 

     

3. 
Petugas frontliner memahami 

akan kebutuhan nasabah 

     

Variabel Loyalitas Nasabah (Y) 

1. 
Saya selalu bertransaksi dan 

menabung secara teratur 

     

2. 
Saya menggunakan lebih dari 

satu produk yang ditawarkan 

     

3. 
Saya memiliki kepercayaan 

terhadap produk bank BSI 

     

4. 
Saya merekomendasikan  BSI 

kepada kerabat dekat 

     

 

 

 

 



 

 

 
 

Lampiran 2 

Total Skor Variabel Bukti Fisik (X1) 

Responden P1 P2 P3 Bukti Fisik 

1 3 3 3 9 

2 4 4 3 11 

3 4 4 4 12 

4 5 4 4 13 

5 4 3 3 10 

6 5 5 4 14 

7 4 4 4 12 

8 4 4 3 11 

9 4 4 5 13 

10 4 3 4 11 

11 3 3 3 9 

12 4 4 4 12 

13 3 3 3 9 

14 4 3 4 11 

15 4 4 3 11 

16 4 4 5 13 

17 5 4 4 13 

18 4 4 4 12 

19 4 4 4 12 

20 3 4 4 11 

21 3 3 4 10 

22 4 3 4 11 

23 5 4 4 13 

24 4 4 4 12 

25 5 5 5 15 

26 5 5 5 15 

27 4 4 4 12 

28 5 4 4 13 

29 5 5 5 15 

30 4 5 5 14 

31 5 5 5 15 

32 4 3 4 11 

33 5 5 5 15 



 

 

 
 

34 4 4 4 12 

35 5 4 5 14 

36 5 5 5 15 

37 5 5 4 14 

38 4 5 4 13 

39 5 5 3 13 

40 4 4 3 11 

41 4 4 5 13 

42 5 5 5 15 

43 5 4 4 13 

44 4 3 5 12 

45 5 4 3 12 

46 4 3 4 11 

47 3 4 4 11 

48 4 4 5 13 

49 4 4 3 11 

50 4 3 3 10 

51 4 5 4 13 

52 5 5 5 15 

53 5 5 5 15 

54 5 5 5 15 

55 5 4 5 14 

56 5 4 4 13 

57 4 4 5 13 

58 4 4 3 11 

59 4 3 3 10 

60 4 4 4 12 

61 5 5 5 15 

62 5 4 3 12 

63 4 4 4 12 

64 5 4 3 12 

65 4 3 4 11 

66 4 5 3 12 

67 4 4 4 12 

68 5 5 5 15 

69 4 4 4 12 

70 4 4 4 12 



 

 

 
 

Total Skor Variabel Keandalan (X2) 

Responden P1 P2 P3 

Keandala

n 

1 5 4 4 13 

2 4 5 4 13 

3 4 5 4 13 

4 4 4 5 13 

5 4 3 4 11 

6 4 5 4 13 

7 4 4 3 11 

8 5 5 5 15 

9 4 4 4 12 

10 3 4 4 11 

11 4 4 4 12 

12 4 4 4 12 

13 4 5 5 14 

14 4 4 5 13 

15 4 4 4 12 

16 5 4 4 13 

17 4 5 4 13 

18 4 4 4 12 

19 4 4 4 12 

20 5 5 4 14 

21 5 5 5 15 

22 4 5 5 14 

23 4 5 4 13 

24 3 5 5 13 

25 4 5 4 13 

26 4 4 5 13 

27 4 4 4 12 

28 5 3 3 11 

29 4 4 4 12 

30 5 5 5 15 

31 3 4 3 10 

32 3 3 3 9 

33 5 5 4 14 

34 4 4 3 11 



 

 

 
 

35 4 5 5 14 

36 3 4 4 11 

37 4 4 4 12 

38 5 4 5 14 

39 3 4 4 11 

40 2 4 3 9 

41 2 4 3 9 

42 5 5 5 15 

43 5 5 3 13 

44 4 4 4 12 

45 3 4 4 11 

46 3 4 4 11 

47 4 4 3 11 

48 5 5 5 15 

49 4 3 4 11 

50 4 5 5 14 

51 4 5 4 13 

52 3 4 5 12 

53 5 5 4 14 

54 4 4 5 13 

55 5 5 4 14 

56 4 4 5 13 

57 3 5 5 13 

58 5 4 5 14 

59 5 4 5 14 

60 5 4 4 13 

61 4 5 4 13 

62 5 4 4 13 

63 3 5 5 13 

64 4 5 4 13 

65 4 5 4 13 

66 4 3 5 12 

67 3 5 4 12 

68 4 4 4 12 

69 4 4 4 12 

70 5 3 5 13 

 



 

 

 
 

Total Skor Variabel Daya Tanggap (X3) 

Responden P1 P2 P3 Daya Tanggap 

1 5 5 4 14 

2 3 3 3 9 

3 5 5 5 15 

4 4 4 4 12 

5 5 5 5 15 

6 5 5 5 15 

7 4 4 4 12 

8 4 4 3 11 

9 4 4 4 12 

10 4 4 3 11 

11 5 5 4 14 

12 4 4 4 12 

13 3 3 3 9 

14 4 4 4 12 

15 4 3 4 11 

16 5 4 3 12 

17 5 5 5 15 

18 4 5 5 14 

19 5 4 4 13 

20 4 5 4 13 

21 4 4 4 12 

22 4 4 5 13 

23 5 4 4 13 

24 4 5 5 14 

25 5 5 4 14 

26 5 5 5 15 

27 3 3 4 10 

28 5 4 2 11 

29 4 3 5 12 

30 5 5 4 14 

31 5 5 5 15 

32 4 4 4 12 

33 5 5 5 15 

34 4 4 4 12 



 

 

 
 

35 5 5 5 15 

36 5 5 3 13 

37 4 4 5 13 

38 5 5 4 14 

39 5 5 4 14 

40 3 3 3 9 

41 4 3 4 11 

42 5 4 5 14 

43 4 4 4 12 

44 5 5 3 13 

45 4 5 5 14 

46 4 5 5 14 

47 5 4 5 14 

48 5 4 4 13 

49 4 5 3 12 

50 4 4 5 13 

51 4 5 5 14 

52 5 4 4 13 

53 5 3 4 12 

54 5 5 4 14 

55 5 4 5 14 

56 5 5 4 14 

57 4 5 4 13 

58 5 5 4 14 

59 4 4 5 13 

60 5 4 4 13 

61 4 4 3 11 

62 5 5 4 14 

63 5 4 5 14 

64 4 5 5 14 

65 4 5 4 13 

66 3 5 5 13 

67 5 4 5 14 

68 5 3 5 13 

69 5 5 5 15 

70 4 5 5 14 

   



 

 

 
 

Total Skor Variabel Jaminan (X4) 

Responden P1 P2 P3 Jaminan 

1 4 3 4 11 

2 3 3 3 9 

3 4 4 3 11 

4 4 4 5 13 

5 3 3 3 9 

6 4 4 3 11 

7 5 5 5 15 

8 4 4 4 12 

9 4 4 4 12 

10 5 4 3 12 

11 4 3 4 11 

12 4 4 4 12 

13 4 5 4 13 

14 3 3 3 9 

15 3 3 3 9 

16 4 5 5 14 

17 5 5 5 15 

18 5 5 5 15 

19 4 4 3 11 

20 3 4 3 10 

21 3 4 4 11 

22 3 4 4 11 

23 5 4 4 13 

24 5 5 4 14 

25 4 4 5 13 

26 5 5 5 15 

27 4 4 4 12 

28 3 3 5 11 

29 3 3 4 10 

30 5 4 3 12 

31 5 5 5 15 

32 4 4 3 11 

33 5 5 5 15 

34 4 4 3 11 



 

 

 
 

35 5 4 5 14 

36 4 4 4 12 

37 3 4 4 11 

38 4 3 4 11 

39 3 4 3 10 

40 3 4 3 10 

41 4 4 5 13 

42 5 5 5 15 

43 5 5 5 15 

44 4 4 5 13 

45 3 4 4 11 

46 4 5 4 13 

47 4 4 4 12 

48 4 4 5 13 

49 4 4 3 11 

50 4 5 5 14 

51 3 4 4 11 

52 3 3 4 10 

53 3 4 4 11 

54 4 4 5 13 

55 3 4 4 11 

56 4 4 3 11 

57 5 4 3 12 

58 4 4 4 12 

59 4 4 4 12 

60 5 5 4 14 

61 4 4 5 13 

62 5 4 4 13 

63 5 4 5 14 

64 4 3 4 11 

65 4 4 4 12 

66 3 3 4 10 

67 5 4 4 13 

68 4 5 4 13 

69 4 4 4 12 

70 5 4 3 12 

 



 

 

 
 

Total Skor Variabel Empati (X5) 

Responden P1 P2 P3 Empati 

1 5 4 4 13 

2 5 5 5 15 

3 5 5 5 15 

4 4 5 4 13 

5 4 4 3 11 

6 5 5 5 15 

7 4 4 4 12 

8 3 4 4 11 

9 5 4 4 13 

10 4 4 3 11 

11 4 3 3 10 

12 4 3 4 11 

13 3 3 3 9 

14 4 3 4 11 

15 5 4 3 12 

16 4 4 5 13 

17 5 4 4 13 

18 4 4 4 12 

19 4 4 4 12 

20 3 4 4 11 

21 3 3 4 10 

22 5 5 5 15 

23 4 4 4 12 

24 4 4 5 13 

25 4 3 4 11 

26 5 5 5 15 

27 4 4 4 12 

28 5 4 5 14 

29 5 5 5 15 

30 4 5 5 14 

31 5 5 5 15 

32 4 3 4 11 

33 4 4 4 12 

34 4 4 4 12 



 

 

 
 

35 5 4 5 14 

36 4 4 4 12 

37 5 5 4 14 

38 4 5 4 13 

39 5 5 4 14 

40 4 4 3 11 

41 4 4 5 13 

42 5 5 5 15 

43 4 4 4 12 

44 3 3 5 11 

45 5 4 4 13 

46 4 3 4 11 

47 3 4 4 11 

48 4 4 5 13 

49 4 4 3 11 

50 4 3 3 10 

51 4 5 4 13 

52 4 4 5 13 

53 5 5 5 15 

54 5 5 5 15 

55 4 4 5 13 

56 5 5 4 14 

57 4 4 4 12 

58 3 4 3 10 

59 3 3 3 9 

60 4 4 4 12 

61 5 5 5 15 

62 5 4 4 13 

63 4 4 4 12 

64 4 4 3 11 

65 4 3 4 11 

66 5 5 5 15 

67 4 5 4 13 

68 4 4 4 12 

69 4 4 4 12 

70 5 5 4 14 

 



 

 

 
 

Total Skor Variabel Loyalitas Nasabah (Y) 

Responden P1 P2 P3 P4 Loyalitas 

1 4 2 5 5 16 

2 3 4 4 4 15 

3 3 2 4 5 14 

4 3 3 5 4 15 

5 3 3 3 3 12 

6 5 5 5 5 20 

7 3 4 3 4 14 

8 5 5 5 5 20 

9 4 3 5 4 16 

10 2 4 4 4 14 

11 4 4 5 5 18 

12 4 4 4 5 17 

13 3 2 3 5 13 

14 5 5 5 5 20 

15 3 3 4 5 15 

16 4 5 5 4 18 

17 3 3 4 4 14 

18 5 3 4 4 16 

19 4 4 4 5 17 

20 5 5 5 5 20 

21 3 5 5 5 18 

22 3 3 5 5 16 

23 4 4 4 5 17 

24 4 4 4 4 16 

25 5 5 4 4 18 

26 3 4 3 4 14 

27 4 4 5 5 18 

28 3 3 4 4 14 

29 5 5 5 5 20 

30 4 4 4 4 16 

31 3 5 5 5 18 

32 3 4 4 4 15 

33 5 4 5 4 18 

34 4 3 5 5 17 



 

 

 
 

35 3 5 3 5 16 

36 3 2 3 4 12 

37 4 4 4 5 17 

38 5 5 4 4 18 

39 3 3 3 3 12 

40 4 5 5 5 19 

41 3 4 3 3 13 

42 4 5 4 4 17 

43 4 3 5 5 17 

44 3 4 3 3 13 

45 4 3 4 4 15 

46 5 4 4 4 17 

47 3 3 4 5 15 

48 3 4 5 5 17 

49 4 4 4 4 16 

50 4 3 4 4 15 

51 4 4 5 5 18 

52 3 3 4 4 14 

53 5 4 5 5 19 

54 3 3 3 3 12 

55 4 4 5 5 18 

56 5 4 4 4 17 

57 3 4 5 5 17 

58 4 3 4 4 15 

59 4 3 5 5 17 

60 5 4 4 4 17 

61 3 5 4 4 16 

62 4 4 5 4 17 

63 4 5 3 3 15 

64 5 4 5 4 18 

65 4 5 5 4 18 

66 4 3 3 3 13 

67 4 4 5 4 17 

68 5 5 4 4 18 

69 3 4 4 3 14 

70 5 4 4 4 17 

 



 

 

 
 

 



 

 

 
 

 



 

 

 
 

 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 
 

 

  



 

 

 
 

 


