Lampiran 1 Kuesioner


[image: image1.png]



Saya mahasiswa Magister Manajemen STIE Perbanas Surabaya sedang mengadakan penelitian mengenai Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan, Kepercayaan, dan Loyalitas Nasabah Perbankan Syariah: Studi Empiris Bank Muamalat Indonesia di Surabaya. Saya mengharapkan bantuan Anda untuk mengisi kuesioner yang saya berikan ini dengan sebaik-baiknya. Informasi yang diperoleh nantinya akan diolah dan dipergunakan semata-mata hanya untuk kepentingan akademis.


Saudara/i dimohon untuk mengisi kuesioner ini sesuai petunjuk yang kami berikan.
SCREENING QUESTION
Berilah tanda Bold (cetak tebal) pada salah satu pilihan jawaban dari pertanyaan berikut (yang paling sesuai dengan kondisi Anda)

1. Apakah anda merupakan nasabah Bank Muamalat Indonesia (BMI)?

a. Ya (jika ya maka lanjut ke pertanyaan berikutnya)

b. Tidak (jika tidak maka pertanyaan berhenti sampai sini)
DATA RESPONDEN

Isilah pertanyaan berikut ini:

1. Nama





: ___________________________

2. No. HP yang bisa dihubungi (pilihan)


: ___________________________

3. Alamat e-mail (pilihan)



: ​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​___________________________
Berilah tanda (√) pada salah satu pilihan jawaban dari pertanyaan-pertanyaan sebagai berikut (yang paling sesuai dengan kondisi Anda)

1. Sebutkan jenis kelamin anda ?

a. Laki - Laki



b. Perempuan
2. Berapa usia anda ?

	a. <15 tahun
	d. 31- 40 tahun

	b. 15-20 tahun
	e. 41- 50 tahun

	c. 21-30 tahun
	f. >50 tahun


3. Apakah pekerjaan anda ?

	a. Pengusaha
	e. Ibu rumah tangga

	b. Pegawai Swasta
	f. Profesional (ex:pengacara,dokter)

	c. Pegawai Negeri Sipil
	

	d. Mahasiswa/ Pelajar
	


4. Berapa pendapatan anda per bulan ?

	a. < Rp. 3.000.000
	e.  Rp. 7.000.001-Rp. 9.000.000

	b. Rp. 3.000.001-Rp. 5.000.000
	f. Rp. 9.000.001-Rp. 12.000.000

	c. Rp. 5.000.001-Rp. 7.000.000
	g. >Rp. 12.000.001


5. Apakah agama anda ?
a. Muslim





b. Nonmuslim
6. Berapa tahun anda menjadi nasabah Bank Muamalat Indonesia ?
a. < 1 tahun
b. 1 – 2 tahun
c. > 2 tahun
7. Apakah anda memiliki rekening selain di bank syariah?
a. Ya





b. Tidak
8. Produk dan layanan Bank Muamalat apa saja yang anda nikmati? 
a. Tabungan
· Reguler




- Tabunganku
· Haji & Umroh



- Prima
· Rencana




- DPLK
b. Giro
c.  Deposito
d.  Pembiayaan
· Consumer (KPR, Multiguna)


- SME (Small Medium Enterprise) 
· Mikro




- Corporate
MAIN QUESTION
Berilah tanda silang (x) pada kolom pernyataan (yang paling sesuai dengan kondisi Anda), dengan ketentuan: 

Sangat Tidak Setuju 
-- 
(STS)

Tidak Setuju 
--
(TS)

Cukup Setuju
--
(CS)

Setuju 
--
(S)

Sangat Setuju 
--
(SS)

Contoh:
	No
	PERNYATAAN
	STS
	TS
	CS
	S
	SS

	Xx
	Saya menjadi nasabah Bank Muamalat Indonesia (BMI)  karena bank syariah tersebut terkenal
	(
	(
	(
	X
	(


1. Compliance (Co)
	No
	PERNYATAAN
	STS
	TS
	CS
	S
	SS

	1. 
	Saya menjadi nasabah BMI karena bank ini menjalankan prinsip – prinsip dan hukum Islam
	(
	(
	(
	(
	(

	2. 
	Saya menjadi nasabah BMI karena bank ini tidak ada bunga yang diambil dan diberikan pada produk tabungan dan pembiayaan
	(
	(
	(
	(
	(

	3. 
	Saya menjadi nasabah BMI karena bank ini memiliki ketentuan layanan – layanan dan produk – produk Islam
	(
	(
	(
	(
	(

	4. 
	Saya menjadi nasabah BMI karena bank ini memiliki ketentuan pembiayaan tanpa bunga
	(
	(
	(
	(
	(

	5. 
	Saya menjadi nasabah BMI karena bank ini memiliki ketentuan produk – produk investasi dengan bagi hasil
	(
	(
	(
	(
	(

	6. 
	Saya menjadi nasabah BMI karena bank ini saja yang menyediakan produk – produk Islam di Indonesia
	(
	(
	(
	(
	(


2. Assurance (As)
	No
	PERNYATAAN
	STS
	TS
	CS
	S
	SS

	7. 
	Staff – Staff BMI ramah
	(
	(
	(
	(
	(

	8. 
	BMI menyediakan jasa konsultasi keuangan kepada nasabahnya
	(
	(
	(
	(
	(

	9. 
	Kenyamanan interior bangunan gedung kantor BMI bagus
	(
	(
	(
	(
	(

	10. 
	Saya mendapatkan kemudahan akses terhadap informasi rekening di BMI
	(
	(
	(
	(
	(

	11. 
	BMI memiliki tim manajemen yang berpengalaman dan berwawasan luas
	(
	(
	(
	(
	(


3. Reliability (Ry)
	No
	PERNYATAAN
	STS
	TS
	CS
	S
	SS

	12. 
	BMI selalu memberikan layanan cepat dimanapun berada
	(
	(
	(
	(
	(

	13. 
	BMI menawarkan layanan yang terintegrasi kepada nasabahnya
	(
	(
	(
	(
	(

	14. 
	Saya memilih menjadi nasabah BMI karena banyak pilihan produk dan layanan yang disediakan
	(
	(
	(
	(
	(

	15. 
	Saya merasa aman jika bertransaksi di BMI
	(
	(
	(
	(
	(


4. Tangibles (Ta)
	No
	PERNYATAAN
	STS
	TS
	CS
	S
	SS

	16. 
	Banyak kantor BMI yang buka pada jam – jam sibuk
	(
	(
	(
	(
	(

	17. 
	BMI memiliki penampilan fisik luar gedung atau kantor yang bagus
	(
	(
	(
	(
	(

	18. 
	BMI memberikan kecepatan dan efisiensi dalam suatu transaksi yang saya jalankan
	(
	(
	(
	(
	(

	19. 
	Saya senang bertransaksi di BMI karena jam buka operasional kantornya
	(
	(
	(
	(
	(

	20. 
	Saya senang dengan partisi counter – counter layanan pada BMI dan cabang – cabangnya
	(
	(
	(
	(
	(


5. Empathy (Em)
	No
	PERNYATAAN
	STS
	TS
	CS
	S
	SS

	21. 
	Saya senang menjalankan transaksi di BMI karena memiliki hak kelebihan tarik (Overdraft) pada rekening giro
	(
	(
	(
	(
	(

	22. 
	Lokasi kantor utama dan cabang BMI mudah dijangkau
	(
	(
	(
	(
	(

	23. 
	Saya memilih menjadi nasabah BMI karena memiliki citra, reputasi dan kepopuleran yang bagus
	(
	(
	(
	(
	(

	24. 
	Kantor utama dan cabang BMI menyediakan tempat parkir yang baik
	(
	(
	(
	(
	(

	25. 
	Saya menjadi nasabah BMI karena saya yakin BMI menjaga kerahasiaan data transaksi saya
	(
	(
	(
	(
	(

	26. 
	BMI memiliki manajemen dengan kepercayaan diri untuk terus maju dan berkembang
	(
	(
	(
	(
	(

	27. 
	Saya memilih menjadi nasabah BMI karena bank ini memiliki profitabilitas produk dan layanan yang baik
	(
	(
	(
	(
	(

	28. 
	Saya menikmati produk dan layanan dari BMI karena biaya layanan murah
	(
	(
	(
	(
	(


6. Responsiveness (Rs)
	No
	PERNYATAAN
	STS
	TS
	CS
	S
	SS

	29. 
	BMI selalu memahami kegiatan usaha dan memiliki keinginan untuk membantu nasabahnya

	(
	(
	(
	(
	(

	30. 
	Saya senang menjadi nasabah BMI karena BMI  mampu memenuhi kebutuhan nasabahnya
	(
	(
	(
	(
	(

	31. 
	Saya merasa nyaman terhadap cara staff BMI melayani nasabahnya
	(
	(
	(
	(
	(

	32. 
	BMI menyediakan pembiayaan yang menguntungkan
	(
	(
	(
	(
	(

	33. 
	Ketersediaan jumlah cabang BMI bagus
	(
	(
	(
	(
	(

	34. 
	BMI memberikan kecepatan dan efisiensi layanan pada counter – counter layanannya
	(
	(
	(
	(
	(


7. Kepuasan Nasabah (Kp)
	No
	PERNYATAAN
	STS
	TS
	CS
	S
	SS

	35. 
	Saya merasa puas dengan keseluruhan layanan BMI
	(
	(
	(
	(
	(

	36. 
	Saya sangat puas dengan hubungan secara personal dengan staf BMI
	(
	(
	(
	(
	(

	37. 
	Kualitas layanan yang diberikan BMI kepada nasabahnya bagus
	(
	(
	(
	(
	(


♥  Terima Kasih atas Partisipasi Anda ♥
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