
 

 

 

LAMPIRAN 
 

Lampiran 1 Daftar Pertanyaan Kuesioner 

 

Saya adalah mahasiswa Universitas Pembangunan Jaya Tangerang Selatan 

Fakultas Humaniora dan Bisnis Jurusan Manajemen sedang melakukan penelitian 

untuk Skripsi S1 sebagai salah satu syarat kelulusan. Judul penelitian mengenai 

“Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Layanan terhadap Loyalitas dimediasi oleh 

Kepuasan Nasabah PT Bank Mandiri”. Saya mengharapkan ketersediaan dari 

Saudara sekalian untuk menjawab pertanyaan yang terdapat di dalam kuesioner ini 

dengan lengkap dan benar. Atas kesediaan Saudara/I, saya ucapkan terima kasih. 

A. Data Responden  

Silakan beri tanda silang (X) pada jawaban yang paling tepat dan sesuai. 

1. Jenis Kelamin : 

a. Laki-laki 

b. Perempuan  

2. Domisili : 

a. Jakarta Pusat 

b. Jakarta Barat 

c. Jakarta Timur 

d. Jakarta Selatan 

e. Jakarta Utara 

f. Lainnya 

3. Pendidikan terakhir : 

a. D3 

b. S1 

c. S2 

d. Lainnya.. 

4. Berapa Penghasilan anda saat ini?  

a. <Rp. 3.000.000 

b. Rp. 3.000.000 – Rp. 5.000.000 

c. >Rp. 5.000.000 

5. Berapa lama Anda menjadi nasabah di Bank Mandiri?  
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d. <1 Tahun 

e. 1-3 Tahun 

f. >3 Tahun 

6. Transaksi menggunakan Bank Mandiri dalam sebulan? 

a. < 3 Kali 

b. 3-5 Kali 

c. Lebih dari 5 Kali 

B. Pernyataan 

Berilah tanda check list (√) pada jawaban yang sesuai dengan pendapat anda 

Keterangan : 

STS (Sangat Tidak Setuju)   = 1 Poin 

TS (Tidak Setuju)   = 2 Poin 

N (Netral)     = 3 Poin 

S (Setuju)    = 4 Poin 

SS (Sangat Setuju)  = 5 Poin 

No. Pernyataan 
Kategori 

STS TS N S SS 

Kepercayaan (X1) 

a.     Kesungguhan (Benevolence) 

1 
Bank Mandiri selalu berusaha menjaga kerahasiaan data 

nasabahnya 
          

b.     Kemampuan (Ability) 

2 
Bank Mandiri memiliki kemampuan untuk menjaga 

keamanan transaksi nasabah 
          

c.      Integritas (Integrity) 

3 
Karyawan Bank Mandiri selalu menjalankan transaksi 

sesuai dengan SOP yang berlaku 
          

Kualitas Layanan (X2) 

a.     Bukti Fisik (Tangibles) 

1 
Fasilitas di kantor cabang Bank Mandiri lengkap dan 

memudahkan nasabah 
          

b.     Keandalan (Reliability) 

2 
Bank Mandiri memberikan layanan yang cepat dan sesuai 

kebutuhan nasabah 
          

c.      Daya Tanggap (Responsiveness) 

3 
Bank Mandiri merespons permintaan dan keluhan nasabah 

dengan cepat dan akurat 
          

d.     Jaminan (Assurance) 
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4 
Bank Mandiri memberikan rasa aman kepada nasabah saat 

bertransaksi 
          

e.      Empati (Empathy)  

5 
Bank Mandiri peduli terhadap kebutuhan dan masalah 

nasabah 
           

Loyalitas (Y)  

a.     Loyalitas Kognitif (Cognitive Loyalty)  

1 Pelayanan Bank Mandiri lebih baik dibandingkan bank lain            

b.     Loyalitas Afektif (Affective Loyalty)  

2 Saya bangga menjadi nasabah Bank Mandiri.            

c.      Loyalitas Konatif (Conative Loyalty)  

3 
Saya percaya dan berencana tetap menggunakan layanan 

Bank Mandiri 
           

d.     Loyalitas Tindakan (Action Loyalty)  

4 
Saya akan merekomendasikan Bank Mandiri kepada 

keluarga dan teman 
           

Kepuasan Nasabah (Z)  

a.     Sikap Pelanggan (Customer Attitude)  

1 
Saya menilai produk dan layanan Bank Mandiri memenuhi 

ekspetasi saya 
           

b.     Kebahagiaan Pelanggan (Customer Happiness)  

2 
Saya merasa pelayanan Bank Mandiri ramah, aman, dan 

terpercaya 
           

c.      Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction)  

3 
Pelayanan di Bank Mandiri selalu memuaskan dan 

konsisten 
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Lampiran 2 Transkrip JSDP 
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Lampiran 3 Form Pengajuan TA Skripsi 
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 Lampiran 4 Transkrip Nilai 
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Lampiran 5 KRS Semester Berjalan 
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Lampiran 6 Form Bimbingan Skripsi 
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Lampiran 7 Formulir Pengajuan Sidang Akhir 
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Lampiran 8 Persetujuan Dosen Pembimbing Skripsi 
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Lampiran 9 Lembar Pengesahan Skripsi 
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Lampiran 10 Surat Pernyataan Originalitas Skripsi Kesediaan Publikasi, dan 

Pelimpahan Hak Cipta 
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Lampiran 11 Persetujuan Penulisan Skripsi 
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Lampiran 12 Formulir Revisi Dosen Penguji 1 
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Lampiran 13 Formulir Revisi Dosen Penguji 2 
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Lampiran 14 Formulir Revisi Dosen Pembimbing 

 

 


