L KUESIONER

Kuesioner ini mendeskripsikan pernyataan mengenai*PengaruhPromosi Penjua-
lan, Citra Merek dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank
Mandiri Cabang Jakarta Pos Pengumben™ Anda cukup memberikan tanda cek list

(V) pada kotak jawaban yang disediakan.

Indikator pilithan jawaban penilaian adalah ; Sangat Setuju(SS), Setuju(ST), Ragu-
ragul (R), Tidak Setuju (TS), dan Sangat Tidak Setuju (STS).

Usia .. tahun

JenisKelamin : a. Laki-laki b. Perempuan

Pekerjaan : a. Mahasiswa b. Wiraswasta

Lain-lain

Status : 2. menikah b. belum menikah

a. Variabel Promosi Penjualan (X1)

c. PNS

d.

NO PERNYATAAN

JAWABAN

ST

STS

Harga khusus yang diberikan untuk pembelian suatu
1. | produk sebagai bagian promosi Bank Mandiri sangat
menarik

7. | Promosi dasi Bank Mandiri sangat menarik

3. | Hadiah undian berhadiah yang ditawarkan menarik

Hadiah yang ditawarkan dalam promosi sesuai dengan
isi promosi

Bank Mandiri jujur dan konsisten dalam setiap mela-
kukan promosi penjualan
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Bonus undian yang ditawarkan setiap promosi sangat
menarik

Potongan harga dengan menggunakan kartu debit
mandiri sangat menarik

b. Citra Merek (X2)
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JAWABAN
NO PERNYATAAN
SS[{ST|{ R | TS} STS

1. { Bank Mandiri sudah dikenal di Indonesia
5 Bank Mandiri mudah diingat sebagai perbankan di In- '

" | donesia
3 Bank Mandiri memiliki kredibilitas yang tinggi dalam

" | melayani nasabahnya
4. | Bank Mandiri memiliki jaringan yang sangat luas
5. | Bank Mandiri memiliki reputasi yang baik
6 Bank Mandiri mernpakan Bank dengan reputasi yang

" | baik
7 Memilih tabungan Bank Mandiri karena sesuai dengan

| gaya hidup
g ‘Memilih tabungan Bank Mandiri karena sesuai dengan

" | status sosial

Memilih tabungan Bank Mandiri karena sesuai dengan
. kebutuhan
JAWABAN
ERNYATAAN | ]
NO F A SS[ST| R | TS | STS
[0, | Produk perbankan yang diawali dengan kata “Mandiri”
diketahui produk Bank Mandiri
" lindungi hukum

I1. | Mandiri merupakan merck yang dilindungl st | 4 ] ]




d. Kualitas Pelaysnan (X3)

NO

PERNYATAAN

JAWABAN

ST|{ R | TS | §TS

Karyawan memiliki kemampuan dalam menangani
keluhan nasabah

Karyawan dapat diandalkan dalam memberikan solusi
bagi masalah nasabab

Karyawan dapat dipercaya dalam memberikan infor-
masi bagi nasabah

Karyawan cepat tanggap dalam menangani keluhan
nasabah

Karyawan memberikan jawaban yang tepat dan sesuai
dalam menangani keluhan nasabah

Karyawan bersedia membantu mengatasi kesulitan na-
sabah

Karyawan memilikipengetahuan yang baik dalam men-
jelaskan semua produk kepada nasabah, schingga me-
nimbulkan rasa percaya nasabah

Karyawan ramah dalam melayani semua nasabah

Karyawan sopan saat melayani senmea nasabah

10.

Karyawan dapat memahami keinginan nasabah

11.

Karyawan menunjukkan rasa empati terhadap masalah
yang dikeluhkan nasabah

12.

Karyawan menunjukkan ketuhusan dalam mendengar-
kan dan memberikan solusi terhadap masalah nasabah

13.

Lokasi mudah dijangkau

14.

Gemmgsangatnymnmbaginasabah

15.

Karyawan selalu mengenakan seragam dan menunjuk-
kan kerapihan selama jam kerja.
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¢. LoyalitasNasabah(Y)

NO

PERNYATAAN

JAWABAN

SS | ST

R

TS

STS

Saya akan terus menabung di Bank Mandirt Jakarta
(Cabang Pos Pengumben

Saya akan memilih produk-produk lain dari Bank
Mandiri yang sesuai dengan kebutuhan saya

Saya tidak akan terpengarub dengan berita negatif apa-
pun tentang Bank Mandiri Jakarta Cabang Pos Pen-
gumben

Saya tetap akan memilih Bank Mandiri Jakarta Cabang
Pos Pengumben walaupun ada bank lain di dekat ru-
mah saya

NO

PERNYATAAN

JAWABAN

STS

Saya akan tetap menabung di Bank Mandiri Jakarta
Cabang Pos Pengumben walaupun bank lain memberi-
kan penawaran lebih menarik

Saya akan merekomendasikan Bank Mandiri Jakarta
Cabang Pos Pengumbenkepadasandarasaya

Saya akan merekomendasikan produk-produk Bank
Mandiri Jakarta Cabang Pos Pengumbenkepada toman-
teran kerja saya di kantor

Saya tidak akan terpengaruh oleh promosi berhadiah
dari bank lain

Saya tidak akan beralih ke bank lain walaupun tingkat
bunga yang ditawarkan bank lain lebih tinggi
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3. Relilabilitas promosi

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of ltems
770 3
Item-Taotal Statistics
Scale Mean if | Scale Variance it | Corrected Item- | Cronbach’s Alpha
Item Deleted [tem Deleted Total Cotrelation |  if Item Deleted
Rabat 26.55 13.058 A82 744
Premi 26.52 12.798 461 747
Undian 26.53 13.161 431 751
Hadiah Loyalitas 1 26.46 12.695 534 735
Hadiah Loyalitas 2 26.43 11.743 560 728
Titik Promosi 1 26.46 12,615 502 739
Titik Promosi 2 26.31 11.731 .569 726
Potongan Harga 26.56 14.653 202 784
6. Reliabilitas loyalitas
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
693 9
Item-Total Statistics
Scale Mcan if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
liem Deleted Ttem Deleted Total Correlation | if Item Deleted
Repeat Purchase 1 31.31 13.125 526 637
Repeat Purchase 2 3137 14458 261 687
Retention 1 J1.41 13.679 395 662
Retention 2 31.45 13.402 416 657
Retention 3 31.47 13.444 396 | 661
Referrals | 31.38 12.925 502 639
Referrais 2 31.20 13.758 308 681
Demonstrates 1 31.10 15.162 143 709
Demonstrates 2 30.99 13.606 377 665
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7. Reliabilitas kualitas layanan

92

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
690 15
Item-Total Statistics
Scale Il;‘leTan ;f [tern | Scale Variance if Corrected Item- Cronbach's Alpha
cte item Deleted Total Correlation if Item Deleted
Reliability 1 54.70 24.939 258 680
Reliability 2 54.63 25.751 194 687
Rellabt].lty 3 54.59 24.770 287 676
responsf\reneSS 1 54.65 25.381 208 686
responsiveness 2 54.68 24.482 287 676
responsiveness 3 54.85 24937 226 685
Assurance | 54.78 24.779 295 675
Assurance 2 54.64 23.788 440 657
Assuram.:e 3 54.68 25472 231 682
Kepedulian 1 5447 23.262 A95 649
Kepedulian 2 54.67 25.334 233 682
Kepedulian 3 54.53 24.635 341 .669
Kredibilitas 1 54,69 25,388 247 680
Kredibilitas 2 54.48 23.101 511 646
Kejujuran 54.52 25.909 198 686
8. Relibilitas citra merek
. Relilbim Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
27 11
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected ltem- Cronbach's Alpha
Item Deleted Ttem Deleted Total Correlation | if ltem Deleted
Memorable 1 38.33 19.355 437 699
Memorable 2 37.96 18.180 492 688
Meaningful 1 38.12 18.288 507 686
Meaningful 2 38.10 19.040 431 699
Meaningful 3 38.06 18.198 520 684
Meaningful 4 38.37 19.811 392 705
Meaningful 5 38.34 18.934 A 897
Meaningful 6 38.09 20.669 268 721
Likeable 38.03 20.393 .289 719
Transferable 38.20 21.838 104 740
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_| Protectable 37.80 20.909 181 735

9, Tabel T

daf 0.1 0.05 0.025 0.01

70 1.6669 1.9944 2.2906 2.6479
71 1.6666 1.9939 2.2899 2.6469
72 1.6663 1.9935 22892 2.6458
73 1.666 1.993 22886 2.6449
74 1.6657 1.9925 2.2879 2.6439
75 1.6654 1.9921 2.2873 2.643
76 1.6652 1.9917 22867 2.6421
77 1.6649 1.9913 22861 2.6412
78 1.6646 1.9908 22855 2.6403
79 1.6644 1.9905 22849 2.6395
80 1.6641 1.9901 2.2844 2.6387
81 1.6639 1.9897 22838 2.6379
82 1.6636 1.9893 22833 2.6371
83 1.6634 1.989 22828 2.6364
84 1.6632 1.9886 22823 26356
85 1.663 1.9883 2.2818 2.6349
86 1,6628 1.9879 22813 2.6342
87 1.6626 1.9876 2.2809 2.6335
88 1.6624 1.9873 22804 2.6329
89 1.6622 1.987 228 2.6322
90 1.662 1.9867 22795 26316
91 1.6618 1.9864 22791 2.6309
9 1.6616 1.9861 22787 26303 |
93 1.6614 1.9858 22783 2.6297 |
94 1.6612 1.9855 22779 2.6291
95 1.6611 1.9852 22775 2.6286
96 1.6609 1.985 2271 2.628

\; 97 1.6607 1.9847 22767 26275

98 1.6606 1.9845 22764 2.6269
99 1.6604 1.9842 2276 26264
100 1.6602 1,984 L,M




10. Tabel F

Titik Presentase Distribusi F untuk probabilitas 0,05

o untuk af untuk pembdliang (H1)
ut
mtza.tsc?aamnunuts
NG |y |emi2ar] 2y | 2200201 {206 ] 1581987150 o6 103 ] vao| 13a
$2 ysa|3w[2%0| 24| 23| 220 2 202158193 | 189 126] 583 ) 100] 178
Mlass a2 2ari2n {220 230 ) 204 | 1sa)ven ] ses | oss | ama] a0 178
341384 |00 270 (247 |23t [ 220|211 | 204 J 108 ) 193 {120 d 185 ] 23] 180 ] 27
851364 |30 270 | 247 | @31 | 220 211 | 202 | 188 | 193 | 189 | 185 | 522 { 180 ] 177
M li 320|247 an 219|290 [ 208 | 108 | 593 | s | 185 | aa2] sas ] s77
M|ISA |ADB | 270 | 247 |20 | 2t0 [ 246 {204 | 198 193 1 189 1 185 | 1.82 | 100 v.77
|3 A9 | 270|246 23 | 210 | 210 | 203 | 198 | 193 | 120 | 185 ] a2 | 17s | 577
99 1390|309 270245231 ] 219|240 200 ) 195 | 983 | 183 | 185 | se2]| 79| 577
003|309 |zm|2as (20| 219 20| 203|187 193 | 1es | 188 | ve2]| vr9 ]| 177
101|304 | 300 | 268|248 | 230 | 23920 203197 193 {28183 | vz | 579 ] v77
Ww2|3asjae |26 {2zes 23|29 |20 203 197 192 [ 188185 | 182 | er9 | 77
WS A9 [ats |2 | 248230 | 299|210 | 203 | 097 | 192 | 188 | 185 182 ] 179 | 1.76
104 [393 |308f 280|246 | 230 | 209|290 203 1897 |12 | 188 | 185 ) 182 | 179 176
105|353 (308 |2¢5 | 245230 | 219|250 f 203 F1.97 | 152 | 188 | 188 | 181 | 1L79] 78
106 ] 303 | 308|265 | 246|230 | 219 | 20 f 203 [ 157 | v | ves | 1as| o8| 178 ]| 176
107 | 353 |AB8 | 260 | 246 | 230{ 2148 | 210 [ 203 | 1.7 | 1.92 | 188 | 482 | 181 | 175 | 1.76
108 | 393 |30 | 280|245 [ 230 | 298 ) 250 { 203 | .97 | 192 | 188 | vax | v81 | 078 | £76
w03 | 393 |ane|2en | 248|230 ]| 218 209 ] 202 | 107 [ s.02 | 168 | 684 | 981 | 278 ] 1.7
103831308265 245|230 218|205 | 202 | 197192 | 188 ] rea ] 981 | 278 | 176
M |as3|as| 2245|230 298 209 | 202 ] 197 | 192 | 188 122 | 181 | 170 | 076
2lasslaos|oeefzas| 230|268 | 209|202 ]re6| vz | 1e3 084 181|078 0TH
s lasslaos|zeslaas| 228 28| 209 202095 1o (187 ] vea ] 181 ] LIB| 276
e |age |30 zes|2as | 2on |28 200|202 1986 198 1 187 ] 184 | 181 | 178 ] 178
18| 3e2 | 308|288 248 | 220 218|209 | 202 196 | 191 | 1A7 | 84| 181 | 178 ] 178
e | s |07 | 268|248 229 218 | 200 | 202 | 196 | 195 | V.87 122 181 178 178
nrlaeelaor|2ea|2as|229{ 218|209 | 202 | 196 | 1.9 { 187 | 182 ) 120 | 178 | 175
119 laszl3or]|26alzas|220| 218|209 | 202 | 196 | 191 | 187 | 182 ) 60| 178 | 1.75
o isea |07 268 2as|220| 218|200 | 202 | 156 | 191 | 187 | 183 | 180} 1.78 | 1.75
20 $302 | 307 | 2es | 2as| 220 2181200 | 202 | 106 | 1.9 | 187 | 183 ] 520 ] 178 ] 175
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