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Lampiran 1:
Kuesioner Penelitian
Magister Manajemen
Kepada YTH

Di Tempat

Dengan hormat, bersama ini Saya;

Nama : Setiawan Saleh
NIM : A012182037
Fakultas : Pasca Sarjana Ekonomi dan Bisnis

Universitas : Hasanuddin

Sedang mengadakan penelitian dengan judul Tesis  “Pengaruh
Relationship Marketing Terhadap Loyalitas Nasabah serta Dampaknya
pada Strategi Bisnis PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk”. Untuk keperluan
tersebut, saya mohon bantaun Bapak/ibu atau Saudara/i dengan hormat untuk
memberikan penilaian melalui kuesioner ini dengan sebenar — benarnya
berdasarkan atas apa yang Bapak/lbu/Sdr/l rasakan. Jawaban yang
Bpk/lIbu/Sdr/l rasakan berikan merupakan bantuan yang sangat berharga bagi
penelitian saya dan akan memberikan banyak manfaat bagi perkembangan ilmu
pengetahuan. Oleh karena itu, atas kesediaan dan bantuannya saya ucapkan

terima kasih.
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Petunjuk Pengisian:

Pada pertanyaan dibawah ini, Anda dimohon untuk mengisi pertanyaan —

pertanyaan tersebut dengan keadaan/kondisi yang sebenarnya.

Identitas Responden:

1 Jenis Kelamin : Laki — Laki
Perempuan

2 Umur e

3 Pendidikan Terakhir : SMP SMA
Diploma S1
S2 S3

Silahkan Anda pilih jawaban yang menurut Anda paling sesuai dengan kondisi
yang Anda alami atau rasakan, dengan cara memberikan (\/) pada pilihan

jawaban yang tersedia dari mulai skal 1 (Sangat Tidak Setuju) sampai 5 (Sangat

Setuju).

Keterangan:

STS : Sangat Tidak Setuju (Skor 1)
TS : Tidak Setuju (Skor 2)
N : Netral (Skor 3)
S . Setuju (Skor 4)
SS : Sangat Setuju (Skor 5)
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1. Komitmen

No Pertanyaan
1 2 3 4 5
Bank Mandiri memberikan jaminan
1 | kepada produk yang di tawarkan kepada
saya
Bank Mandiri menawarkan layanan
2 | secara personal untuk memenuhi
kebutuhan saya
3 Bank Mandiri sangat fleksibel saat
layanan mereka mengalami perubahan.
4 Bank Mandiri mampu memenuhi janji
terhadap produk yang ditawarkan
2. Komunikasi
Jawaban
No Pertanyaan
1 2 3 4 5
Bank Mandiri menyediakan informasi
1
yang tepat dan akurat kepada saya
Ketika terdapat layanan yang baru Bank
2 | Mandiri segera menginformasikan
kepada saya
3 Bank Mandiri membuat dan menepati
janjinya kepada saya
3. Penanganan Konflik
Jawaban
No Pertanyaan
1 2 3 4 5
1 Bank Mandiri tidak mencoba
menghindar ketika terjadi konflik
> Bank Mandiri berusaha menangani
konflik sebelum terjadi suatu masalah.
Bank Mandiri memiliki kemampuan
3 | secara terbuka untuk mendiskusikan

solusi ketika masalah timbul.
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4. Kepercayaan

No Pertanyaan
3
Saya percaya Bank Mandiri menjaga
1 . R
kerahasiaan data pribadi saya
5 Saya percaya Bank Mandiri menjanjikan
produk yang terpercaya kepada saya
3 Saya percaya Bank Mandiri memberikan
layanan yang berkualitas dan konsisten
Saya percaya Bank Mandiri memenuhi
4 kewajiban kepada saya seperti
menjelaskan tentang produk yang
dimilikinya
Saya percaya produk produk Bank
5 | Mandiri telah sesuai dengan ketentuan
ketentuan yang berlaku di pemerintah
5. Loyalitas
Jawaban
No Pertanyaan
3
Sebagai nasabah Bank Mandiri saya
1 sering melakukan transaksi berulang-
ulang
Saya merekomendasikan Bank Mandiri
2 | kepada pihak lain
Saya menggunakan jasa lain yang
3 | ditawarkan Bank Mandiri
Sebagai nasabah Bank Mandiri saya
4 tidak terpengaruh tawaran dari bank

lain.
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Lampiran 2 : Uji Validitas X1 Variabel Komitmen

Correlations
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 TOTAL X1
X1. |Pearson Correlation 1 ,500” 451" 496" 766"
1 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
X1. |Pearson Correlation ,500” 1 4027 570" 761"
2 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
X1. |Pearson Correlation 4517 4027 1 ,500" ,788"
3 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
X1. |Pearson Correlation 496" 570 500" 1 816"
4 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
TO |Pearson Correlation 766" 761" ,788" 816" 1
TA | Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
L XN 100 100 100 100 100
1
Lampiran 3 : Uji Reliablitias X1 Variabel Komitmen
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
, 782 4
[tem-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
[tem Deleted Iltem Deleted Total Correlation if tem Deleted
X1.1 12,04 4,019 ,590 , 730
X1.2 12,08 4,155 ,599 , 729
X1.3 12,26 3,447 ,549 , 764
X1.4 12,13 3,690 ,651 ,696
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Lampiran 4 : Uji Validitas X1 Variabel Komunikasi

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
727 3
Correlations
X3.1 X3.2 X3.3 | TOTAL X3
X3.1 Pearson Correlation 1| ,5597| ,718" 866"
Sig. (2-tailed) ,000| ,000 ,000
N 100 100 100 100
X3.2 Pearson Correlation | ,559” 1| ,698" 862"
Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 100 100 100 100
X3.3 Pearson Correlation | ,7187| ,698" 1 ,907"
Sig. (2-tailed) ,000] ,000 000
N 100 100 100 100
TOTAL_X3 |Pearson Correlation | ,866 | ,862" | ,907" 1
Sig. (2-tailed) ,000] ,000| ,000
N 100 100 100 100
Correlations
X2.1 X2.2 X2.3 TOTAL_X2
X2.1 Pearson Correlation 1 414" 635" 819"
Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 100 100 100 100
X2.2 Pearson Correlation 414" 1 4117 786"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 000
N 100 100 100 100
X2.3 Pearson Correlation 635" 4117 1 824"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 000
N 100 100 100 100
TOTAL_ |Pearson Correlation 819" 786" 824" 1
X2
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 000
N 100 100 100 100
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Lampiran 5 : Uji Reliabilitas X1 Variabel Komunikasi

ltem-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Iltem Deleted Iltem Deleted Total Correlation Item Deleted
X2.1 8,05 2,311 ,611 ,576
X2.2 8,32 2,119 ,456 776
X2.3 8,35 2,230 ,606 ,575
Lampiran 6 : Uji Validitas X1 Variabel Penanganan Konflik
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
,847 3
Lampiran 7 : Uji Reliabilitas X1 Variabel Penanganan Konflik
Lampiran 8 : Uji Validitas Y Variabel Kepercayaan
Correlations
TOT
AL_
Y1l Y2 Y3 Y4 Y5 Y
Y1 |Pearson Correlation 1 612" 706" 486" | 676 |,825
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000| ,000/ ,000
N 100 100 100 100 100| 100
Y2 |Pearson Correlation 612" 1 720" 7237 | 5377 ,840°
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000| ,000/| ,000
N 100 100 100 100 100| 100
Y3 |Pearson Correlation 706" 720" 1 7697 ,7027| 921"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000| ,000| ,000
N 100 100 100 100 100| 100
Y4 |Pearson Correlation 486" 723" 769" 1| 567,831
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000| ,000
N 100 100 100 100 100| 100
Y5 |Pearson Correlation 676" 537" 7027 567" 1,825
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100| 100
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TO |Pearson Correlation 825" 840" 921" 8317 | 825" 1
TA | Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000| ,000
L_ [N 100 100 100 100 100| 100
Y
Lampiran 9 : Uji Reliabilitas Y Variabel Kepercayaan
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
,903 5
Iltem-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's Alpha if
Iltem Deleted Iltem Deleted Total Correlation Item Deleted
Y1 17,24 6,831 717 ,890
Y2 17,34 7,035 ,753 ,882
Y3 17,38 6,299 ,865 ,856
17,39 6,968 , 735 ,886 —
Z1 il
D |
)|
z2 i
D |
D |
Z3 "
D |
D |
Z4 L|
D |
TOTAL_ i
D |
)|
Y4
Y5 17,29 6,854 ,719 ,889
Lampiran 10 : Uji Validitas Z Variabel Loyalitas
Lampiran 11 : Uji Reliabilitas Z Variabel Loyalitas
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
,786 4
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ltem-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
Z1 11,43 5,844 ,587 ,738
Z2 11,27 6,199 ,703 ,691
Z3 11,72 5,800 ,654 ,703
Z4 12,29 6,127 470 ,803

SEKIAN DAN TERIMA KASIH
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