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Kuesioner Kualitas Pelayanan  

Terhadap Kepuasan Nasabah KUR  
 
 

Keterangan pengisian kuesioner 

1  : sangat tidak setuju 

2  : tidak setuju 

3  : cukup setuju 

4  : setuju 

5  : sangat setuju 

 

Kualitas Pelayanan 

Variabel Pernyataan Alternative Jawaban 

Tangible (X1) Pegawai bank bri unit 

klojen berpenampilan 

rapih dan disiplin dalam 

melakukan pelayanan 

kredit kur. 

1 2 3 4 5 

     

Kondisi ruangan bank bri 

unit klojen nyaman, dan 

bersih untuk menerima 

pelayanan kredit kur. 

     

 

Variabel Pernyataan Alternative Jawaban 

Reliability (X2) mantri pada bank bri unit 

klojen mempunyai 

kemampuan dalam 

menyampaikan dan 

menjelaskan tentang 

pinjaman kredit kur 

kepada nasabah.    

1 2 3 4 5 

     

Pegawai bank bri unit 

klojen melakukan 

pelayanan sesuai standar 

pelayanan dan 

professional dalam 

menaggapi masalah 

nasabah kredit kur. 

     

 Pegawai bank bri unit 

klojen menangani setiap 

keluhan/pertanyaan dari 

nasabah kredit kur 

dengan cepat. 

     

 



 

 
 

Variabel Pernyataan Alternative Jawaban 

Responsiveness (X3) Pegawai bank bri unit 

klojen merespon dan 

tanggap terhadap nasabah 

yang ingin mendapatkan 

pelayanan kredit kur. 

1 2 3 4 5 

     

Pegawai bank bri unit 

klojen membantu 

nasabah dalam 

kelengkapan 

administrasi. 

     

Pegawai bank bri unit 

klojen melakukan 

pelayanan kredit kur dari 

pengajuan hingga 

pencairan dengan cepat, 

tepat dan cermat. 

     

 

Variabel Pernyataan Alternative Jawaban 

Assurace (X4) Pegawai bank bri unit 

klojen memberikan 

jaminan tepat waktu 

dalam melakukan 

pelayanan kredit kur. 

1 2 3 4 5 

     

 Pegawai bank bri unit 

klojen mampu menjawab 

setiap pertanyaan dari 

nasabah kredit kur 

     

 Pegawai bank bri unit 

klojen memberikan 

jaminan keamanan dan 

kerahasiaan data nasabah 

kepada nasabah kredit 

kur. 

     

 

Variabel Pernyataan Alternative Jawaban 

Empathy (X5) Pegawai bank bri unit 

klojen memberikan 

pelayanan kredit kur  

dengan sikap sopan dan 

ramah. 

1 2 3 4 5 

     

Kepentingan nasabah 

selalu di perhatikan oleh 

Pegawai bank bri unit 

klojen. 

     



 

 
 

Pegawai bri unit klojen 

menghargai setiap 

nasabah dan memberikan 

pelayanan dengan adil 

atau tidak membeda-

bedakan nasabah satu 

dengan yang lain. 

     

 

Kepuasa Nasabah 

Variabel Pernyataan Alternative Jawaban 

Kepuasan Nasabah (Y) Syarat pengajuan kredit 

kur bank bri unit klojen 

mudah dilakukan. 

 

1 2 3 4 5 

     

pelayanan kredit kur di  

bank bri unit klojen 

sesuai harapan saya 

sebagai nasabah kredit 

kur. 

     

Saya merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan 

dari tahap pengajuan 

hingga pencairan kredit 

kur di bank bri unit 

klojen. 

     

Saya akan 

merekomendasikan 

kepada teman dan 

keluarga untuk 

melakukan kredit kur 

pada bank bri  unit 

klojen. 

     

 



 

 
 

Data Tabulasi 

X1.1 X1.2 X2.1 X2.2 X2.3 X3.1 X3.2 X3.3 X4.1 X4.2 X4.4 X5.1 X5.2 X5.3 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4

1 4 5 9 5 5 4 14 4 5 5 14 5 5 4 14 5 5 4 14 5 5 4 4 18

2 5 4 9 4 5 5 14 5 4 4 13 5 4 4 13 4 4 4 12 5 5 4 4 18

3 5 4 9 5 4 5 14 4 5 5 14 4 5 5 14 4 4 4 12 5 5 5 4 19

4 5 5 10 5 4 4 13 5 4 5 14 4 5 5 14 5 5 4 14 4 4 5 5 18

5 4 5 9 4 5 5 14 4 5 5 14 4 4 4 12 3 5 4 12 5 4 4 4 17

6 5 5 10 4 5 4 13 4 4 5 13 5 5 5 15 4 4 4 12 5 5 4 4 18

7 4 4 8 5 5 5 15 4 5 4 13 4 5 5 14 5 4 4 13 5 4 4 4 17

8 5 4 9 5 5 4 14 5 5 4 14 4 5 4 13 4 5 4 13 5 5 5 4 19

9 5 4 9 4 5 4 13 4 5 4 13 4 5 5 14 5 5 4 14 5 5 4 4 18

10 4 4 8 4 5 4 13 4 5 5 14 5 5 4 14 5 4 4 13 5 5 4 4 18

11 5 5 10 5 4 4 13 4 4 5 13 5 4 5 14 5 5 4 14 5 5 5 4 19

12 4 4 8 5 5 5 15 5 4 5 14 4 5 5 14 5 5 4 14 5 5 4 5 19

13 5 5 10 5 4 5 14 5 5 4 14 4 5 5 14 5 5 4 14 5 5 5 4 19

14 5 5 10 5 5 5 15 5 5 4 14 4 4 4 12 4 5 4 13 5 4 4 4 17

15 5 5 10 5 4 5 14 4 5 5 14 4 4 4 12 4 5 5 14 5 5 5 4 19

16 5 4 9 5 5 5 15 5 4 5 14 4 4 5 13 5 5 4 14 5 5 5 4 19

17 5 4 9 5 4 5 14 5 4 5 14 5 4 5 14 5 5 4 14 5 4 4 4 17

18 5 5 10 5 4 4 13 4 5 5 14 5 5 5 15 4 4 4 12 5 5 5 5 20

19 4 4 8 5 5 5 15 5 5 4 14 5 5 5 15 5 4 4 13 5 4 5 4 18

20 4 4 8 5 5 5 15 5 5 5 15 4 5 4 13 5 5 4 14 5 5 5 5 20

21 5 4 9 5 4 5 14 5 4 4 13 5 5 5 15 5 5 4 14 5 5 5 4 19

22 4 5 9 5 4 5 14 5 4 5 14 4 5 4 13 5 4 4 13 5 4 4 4 17

23 4 5 9 5 5 4 14 4 5 5 14 4 5 5 14 4 5 4 13 5 4 4 4 17

24 4 5 9 5 4 5 14 5 5 5 15 5 5 4 14 4 5 4 13 4 4 4 5 17

25 4 5 9 5 5 4 14 4 4 5 13 5 4 4 13 5 4 4 13 4 5 4 4 17

26 4 5 9 5 5 5 15 4 5 4 13 4 5 4 13 5 5 4 14 5 4 4 5 18

27 4 5 9 5 5 4 14 4 4 4 12 5 5 4 14 5 5 4 14 5 5 5 4 19

28 4 5 9 5 5 5 15 4 4 5 13 5 4 4 13 5 5 4 14 5 4 5 4 18

29 4 5 9 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 4 13 5 5 5 5 20

30 4 4 8 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 4 14 4 4 4 12 5 5 5 5 20

31 4 5 9 5 5 4 14 5 4 5 14 5 5 5 15 4 4 5 13 5 5 5 4 19

32 4 4 8 5 5 5 15 5 5 5 15 4 5 5 14 4 5 5 14 5 5 5 5 20

33 4 5 9 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 4 5 5 14 5 4 5 4 18

34 4 4 8 5 5 5 15 5 5 5 15 4 5 5 14 5 5 4 14 5 5 5 4 19

35 4 5 9 4 5 5 14 5 5 5 15 4 4 4 12 5 5 4 14 5 5 5 4 19

36 5 5 10 5 4 4 13 5 5 5 15 4 4 5 13 5 4 4 13 5 5 5 4 19

37 5 4 9 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 4 13 5 4 5 4 18

38 4 4 8 5 5 5 15 5 5 4 14 4 5 4 13 5 5 5 15 5 5 5 4 19

39 5 4 9 5 5 5 15 4 4 4 12 5 5 5 15 5 5 4 14 5 5 5 4 19

40 4 4 8 5 5 5 15 5 5 4 14 5 4 5 14 5 5 4 14 5 5 5 4 19

41 5 5 10 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 4 12 5 5 5 15 5 5 5 5 20

42 5 5 10 5 5 5 15 5 4 5 14 4 5 5 14 5 4 4 13 5 5 5 5 20

43 5 5 10 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 20

44 5 5 10 5 5 4 14 4 5 5 14 5 5 4 14 5 5 5 15 5 5 5 5 20

45 5 5 10 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 5 13 5 5 5 15 5 5 5 5 20

46 5 5 10 5 5 5 15 5 4 5 14 5 5 5 15 4 5 5 14 4 4 5 5 18

47 5 5 10 5 5 4 14 4 4 5 13 4 5 5 14 5 5 4 14 5 4 5 5 19

48 5 5 10 5 4 4 13 5 5 5 15 4 5 4 13 4 4 4 12 5 5 5 5 20

49 5 5 10 5 4 4 13 5 4 5 14 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 4 5 17

50 4 4 8 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 5 5 4 5 19

51 4 4 8 4 5 5 14 5 4 5 14 4 5 5 14 5 5 5 15 5 5 5 4 19

52 5 5 10 5 5 4 14 4 4 4 12 5 4 5 14 4 5 4 13 5 5 5 4 19

53 4 4 8 4 4 5 13 5 5 5 15 5 5 4 14 4 4 4 12 4 4 4 4 16

54 4 4 8 4 5 5 14 5 5 5 15 5 4 4 13 5 4 4 13 5 5 4 4 18

55 4 5 9 5 5 5 15 4 5 4 13 5 5 5 15 5 5 4 14 5 5 5 5 20

56 4 4 8 4 5 5 14 5 5 5 15 4 5 5 14 5 5 4 14 5 5 5 4 19

57 5 5 10 5 5 4 14 5 4 4 13 4 4 5 13 5 5 5 15 5 5 5 5 20

58 5 5 10 5 5 5 15 4 4 4 12 4 4 5 13 5 4 4 13 5 4 4 4 17

59 4 4 8 5 4 5 14 4 5 5 14 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 4 19

60 4 4 8 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 4 13 4 5 5 14 5 5 5 4 19

61 5 4 9 4 4 5 13 5 4 5 14 5 4 5 14 4 4 4 12 4 4 4 4 16

62 4 4 8 5 5 4 14 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 4 14 4 4 4 4 16

63 4 5 9 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 4 12 4 5 5 14 4 4 4 4 16

64 4 5 9 5 5 5 15 5 4 4 13 5 5 5 15 5 4 4 13 5 5 5 5 20

65 4 4 8 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 5 13 5 5 5 15 4 5 4 3 16

66 4 5 9 4 5 4 13 5 5 5 15 5 4 5 14 4 4 4 12 5 5 4 4 18

67 4 5 9 5 4 4 13 4 4 5 13 5 5 5 15 5 4 4 13 5 5 4 4 18

68 4 4 8 4 4 5 13 5 5 5 15 5 5 4 14 4 4 4 12 4 5 4 4 17

69 5 5 10 5 5 5 15 5 4 5 14 5 5 5 15 4 4 4 12 4 4 4 4 16

70 5 5 10 5 4 4 13 4 5 5 14 5 5 5 15 5 5 4 14 5 5 4 4 18

71 4 4 8 4 5 5 14 5 4 4 13 5 4 5 14 5 5 4 14 5 5 5 5 20

72 5 5 10 4 4 5 13 5 5 5 15 4 4 5 13 4 5 4 13 5 4 4 4 17

73 5 5 10 5 5 5 15 4 5 5 14 4 5 5 14 5 5 5 15 5 5 4 4 18

74 5 5 10 4 4 5 13 5 5 4 14 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 20

75 5 5 10 5 4 5 14 4 5 5 14 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 20

76 5 4 9 4 4 5 13 5 5 5 15 5 5 5 15 4 5 5 14 5 5 5 4 19

77 5 5 10 4 4 5 13 5 5 5 15 4 5 4 13 5 4 5 14 5 4 4 4 17

78 5 4 9 4 5 5 14 4 5 5 14 4 4 5 13 4 5 4 13 5 5 4 4 18

79 5 4 9 5 4 5 14 4 5 5 14 5 4 5 14 4 5 4 13 5 4 5 5 19

80 5 4 9 4 5 4 13 5 5 5 15 5 5 4 14 4 5 4 13 5 5 5 5 20

81 5 5 10 5 4 4 13 5 5 5 15 5 4 5 14 5 5 4 14 5 4 4 4 17

82 5 5 10 5 4 5 14 5 4 5 14 5 5 5 15 5 4 4 13 5 5 4 4 18

83 5 4 9 5 5 5 15 5 5 4 14 5 5 5 15 5 5 4 14 5 5 4 5 19

84 5 5 10 4 5 4 13 5 4 5 14 5 5 4 14 5 4 5 14 5 5 5 5 20

85 5 4 9 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 4 19

86 5 5 10 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 4 14 5 4 5 4 18

87 5 4 9 5 5 5 15 5 4 4 13 4 5 5 14 5 5 5 15 5 5 4 4 18

88 5 4 9 4 5 4 13 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 4 14 4 5 5 5 19

89 5 5 10 4 5 5 14 4 5 5 14 5 5 5 15 5 5 4 14 5 5 5 5 20

90 5 5 10 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 4 13 5 4 4 13 4 4 4 4 16

91 5 5 10 5 4 5 14 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 4 12 5 5 4 4 18

92 5 5 10 4 4 5 13 4 5 5 14 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 20

93 5 5 10 4 5 5 14 5 5 5 15 4 5 4 13 5 4 5 14 5 5 5 5 20

94 5 4 9 5 4 5 14 5 5 4 14 5 5 5 15 5 4 4 13 4 5 5 4 18

95 5 4 9 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 5 14 5 5 5 15 5 5 5 4 19

96 5 4 9 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 4 13 5 5 5 4 19

97 5 5 10 5 5 5 15 5 4 4 13 5 5 5 15 5 5 4 14 4 5 4 4 17

98 5 5 10 4 5 5 14 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 5 14 5 5 5 5 20

99 5 5 10 5 5 4 14 4 5 5 14 5 5 5 15 4 5 4 13 5 4 4 4 17

100 5 5 10 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 12 5 5 5 15 5 5 4 4 18

TOTALTOTAL 
EMPATHY (X5) KEPUASAN NASABAH (Y)

NO TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL 
TANGIBLE (X1) RELIABILITY (X2) RESPONSIVENES (X3) ASSURANCE (X4)



 

 
 

Hasil Olah Data 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 


