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Lampiran 1.  Kuesioner Penelitian 

Kepada yth. 
Bapak/Ibu/Sdr. Nasabah  
PT Bank Mandiri (Persero), Tbk. Cabang Cokroaminoto  

 
Dengan Hormat, 

 
Peneliti sangat mengharapkan Bapak/Ibu/Sdr(i) berkenan mengisi angket 
penelitian ini sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. Jawaban terhadap 

pertanyaan/pernyataan yang Bapak/Ibu/Sdr (i) berikan dijamin kerahasiaannya 
dan tidakakan mengganggu atau merusak nama baik Bapak/Ibu/Sdr(i). 

 
Penyebaran angket (kuesioner) ini semata-mata dilakukan untuk penelitian dalam 
rangka penulisan Tesis berjudul “Pengaruh Faktor-faktor Dimensi Kualitas 

Layanan terhadap Kepuasan Nasabah dan Dampaknya terhadap Loyalitas 
Nasabah pada PT  Bank Mandiri (Persero), Tbk. Cabang Makassar  

Cokroaminoto” 
 

Atas perhatian dan kerjasamanya, peneliti mengucapkan terima kasih.  

 
Peneliti, 

 
Dede Giantoro 
 

----------------------------------------------------- o0o ----------------------------------------------- 
 

A. PERTANYAAN IDENTITAS RESPONDEN 

 
1. Usia             :  .................................................................…. 

2. Jenis Kelamin : 
   Laki-laki        Perempuan 

3. Tingkat Pendidikan  : 
   SD       SLTP    SLTA 
   DIPLOMA     S1    S2/S3 

4. Pekerjaan Anda Sekarang  : 
   Pegawai Negeri  Pegawai BUMN  Pegawai Swasta 

   Pengusaha  Pensiunan   Mahasiswa 
5. Sudah berapa lama menjadi nasabah Bank Mandiri  :  

   Kurang dari 1 tahun   1- 3 tahun 

   3 – 5 Tahun    Lebih dari 5 tahun 
B. DATA PERSEPSI/ TANGGAPAN 

Petunjuk : 

Daftar berikut adalah diskripsi pernyataan tentang kualitas layanan, kepuasan 
dan loyalitas anda terhadap Bank Mandiri Cokroaminoto. Untuk lima 

kemungkinan pilihan tanggapan atau persepsi adalah : 
   1          2            3  4    5 

Tidak Baik/  Kurang Baik/      Cukup Baik/           Baik/       Sangat Baik/ 
Tidak Puas  Kurang Puas       Cukup Puas           Puas       Sangat Puas  

 



Berilah tanda silang (x) pada jawaban yang paling sesuai menurut 

Bapak/Ibu/Saudara(i). 
I. Kualitas Layanan                        Tanggapan/Persepsi  

No Pertanyaan mengenai kualitas pelayanan 1 2 3 4 5 

A. Dimensi Tangible (bukti-bukti fisik) :      

1. Kebersihan sarana fisik kantor (gedung, ATM, parkir dll).       

2. Penampilan karyawan bank selalu rapi.       

3. 
Kemodernan sarana transaksi yang dimiliki (computerized 
on line, internet banking dll.)      

B. Dimensi Emphaty (kemampupahaman) :       

4. 
Karyawan bank selalu memberikan perhatian secara 

personal dan mengutamak kepentingan nasabah.       

5. Pelayanan (lokasi kantor dan telepon) mudah diakses.      

6. 
Karyawan Bank selalu memperhatikan kebutuhan 
pelanggan secara sungguh-sungguh.      

C. Dimensi Reliability (kehandalan) :      

7. Bank ini menyediakan layanan dari awal sampai akhir.       

8. Keakuratan di dalam penanganan transaksi dan dokumen.       

9. 
Pelayanan yang diberikan bank sesuai dengan yang 
dijanjikan atau diiklankan.       

D. Dimensi Responsiveness (daya tanggap) :       

10.  Karyawan bank ini bersedia untuk melayani dengan cepat.       

11.  
Karyawan bank ini bersedia untuk membantu kesulitan 

nasabah dengan cepat.      

12.  
Karyawan bank selalu menyediakan waktu untuk 
menanggapi permintaan nasabah dengan cepat.      

E. Dimensi Assurance (rasa aman dan kepercayaan) :      

13.  Reputasi bank ini terjamin dan dikenal luas.      

14.  
Karyawan bank memiliki kompetensi (profesional) dalam 
melayani nasabah.       

15.  Karyawan bank  bersikap ramah, sopan dan jujur.       

 

II. Kepuasan Nasabah                       Tanggapan/Persepsi  

No Pertanyaan mengenai kepuasan nasabah 1 2 3 4 5 

16.  
Saya selalu senang dan percaya bahwa menjadi nasabah 

bank ini selalu memuaskan.       

17.  
Secara umum, layanan yang diberikan oleh bank ini telah 
memenuhi harapan saya.       

18.  
Hingga saat ini saya merasa puas dengan jaminan layanan 
yang diberikan.      



19.  
Secara keseluruhan, saya puas dengan kualitas layanan 

yang diberikan bank ini.      

 

III. Loyalitas Nasabah                       Tanggapan/Persepsi  

No Pertanyaan mengenai loyalitas nasabah 1 2 3 4 5 

20.  
Sangat sulit bagi saya untuk pindah ke bank lain meskipun 
terjadi kenaikan biaya transaksi.      

21.  
Saya akan mengajak dan merekomendasikan keluarga dan 

teman agar menabung pada bank ini.      

22.  
Saya akan tetap memilih bank ini meskipun muncul pesaing 
dari bank lain.       

 


