[bookmark: _GoBack]KUESIONER PENELITIAN
Kepada 
Bapak/Ibu Responden yang terhormat,
Nasabah pengguna Digital Banking (Bank Digital)
di tempat

Dengan hormat, 
Perkenalkan Saya Prasodjo Agung dari Program Studi Magister Manajemen Pasca Sarjana Universitas Gunadarma, saat ini sedang melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Layanan Digital dan Customer Relationship Management (CRM) Terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Intervening Pada Digital Banking.”

Mohon kiranya Bapak/Ibu berkenan meluangkan waktu untuk membantu mengisi kuesioner penelitian saya.

Atas perhatian dan bantuannya, saya ucapkan terima kasih.

									Hormat saya, 



								         (Prasodjo Agung)







A. DATA DIRI RESPONDEN
Sebelum menjawab peryataan yang tertera pada kuesioner, mohon kepada Saudara/i/Bapak/Ibu untuk mengisi data terlebih dahulu. (Jawaban yang diberikan oleh Saudara/i/Bapak/Ibu berikan akan dijaga kerahasiannya).

Pilih salah satu pada jawaban yang tersedia dengan memberikan tanda (√). 

1. Nama				: ………….. (boleh inisial)
2. Jenis Kelamin			:
		: Laki-laki

		: Perempuan




3. Usia					:
		: 18 – 29 tahun


		: 30 – 40 tahun


		: 41 – 50 tahun


	  	: > 50 tahun




4. Bank Digital yang digunakan	:
		: SeaBank


		: Bank Jago


		: Bank Neo Commerce (BNC)


		: Bank Digital BCA (Blu)


		: Allo Bank


		: Hibank 

            : Bank Raya Indonesia



	         : Lainnya. Sebutkan: ………







B. VARIABEL PENELITIAN
Petunjuk Pengisian 
Pilihlah jawaban yang paling menggambarkan situasi Anda, dengan memberikan tanda ceklis (√) pada salah satu kolom di lembar jawaban yang tersedia.
a. Pada setiap pernyataan terdapat 5 (lima) pilihan jawaban yang terdiri atas:
· Sangat Tidak Setuju (STS)
· Tidak Setuju (TS)
· Kurang Setuju (KS)
· Setuju (S)
· Sangat Setuju (SS)

Layanan Digital (X1)
	No.
	Pernyataan
	Skala Likert

	
	
	STS
	TS
	KS
	S
	SS 

	LD-1
	Seberapa mudah Anda mengakses layanan digital bank melalui aplikasi atau website?
	
	
	
	
	

	LD-2
	Seberapa cepat transaksi yang Anda lakukan melalui layanan digital bank?
	
	
	
	
	

	LD-3
	Seberapa baik kualitas fitur yang ditawarkan oleh layanan digital bank?
	
	
	
	
	




Customer Relationship Management (CRM) (X2)
	No.
	Pernyataan
	Skala Likert

	
	
	STS
	TS
	KS
	S
	SS

	CRM-1
	Seberapa baik bank dalam memberikan layanan yang dipersonalisasi sesuai dengan kebutuhan Anda?
	
	
	
	
	

	CRM-2
	Seberapa cepat dan efektif bank menanggapi keluhan yang Anda ajukan?
	
	
	
	
	

	CRM-3
	Seberapa menarik Anda menilai program loyalitas yang ditawarkan oleh bank?
	
	
	
	
	




Kepuasan Nasabah (Z) (Variabel Intervening)
	No.
	Pernyataan
	Skala Likert

	
	
	STS
	TS
	KS
	S
	SS

	KN-1
	Seberapa puas Anda secara keseluruhan dengan layanan yang diberikan oleh bank?
	
	
	
	
	

	KN-2
	Seberapa tinggi Anda menilai kualitas layanan yang Anda terima dari bank?
	
	
	
	
	

	KN-3
	Seberapa besar kemungkinan Anda merekomendasikan bank ini kepada orang lain?
	
	
	
	
	




Loyalitas Nasabah (Y)
	No.
	Pernyataan
	Skala Likert

	
	
	STS
	TS
	KS
	S
	SS

	LN-1
	Apakah Anda sering menggunakan layanan digital bank ini? 
	
	
	
	
	

	LN-2
	Apakah Anda sering membicarakan bank ini kepada teman atau keluarga dalam konteks positif?
	
	
	
	
	

	LN-3
	Seberapa besar keterikatan Anda dengan bank ini dibandingkan dengan bank lain?
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