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Lampiran 1. Kuisioner 

 

Assalamu'alaikum warahmatullahi wabarakatuh, 

Salam sejahtera bagi kita semua, shalom, 

Oom swastiastu, 

Namo buddhaya, 

Salam kebajikan. 

Perkenalkan nama saya Chika Herliani NIM 210303927 merupakan mahasiswi 

semester 6 akhir dari kampus Politeknik APP Jakarta Jurusan Manajemen 

Pemasaran Industri Elektronik. Sedang melakukan penelitian dalam rangka 

penyusunan Tugas Akhir D3 yang berjudul " Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Customer Service Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Tabungan Negara 

( Persero) Tbk, Kantor Cabang Bekasi ". Saya memohon izin untuk kesediaan nya 

saudara/i untuk mengisi semua pertanyaan yang ada dengan jujur dan sesuai 

petunjuk pengisiannya. Kuisioner ini untuk mengukur dan mengembangkan 

kemajuan kinerja Customer Service terhadap pengaruh kualitas pelayanan yang 

diberikan Bank Tabungan Negara kepada nasabah. 

 

Berkenan dengan itu, saya memohon kesediaan waktu saudara/i untuk mengisi 

kuisioner ini. Semua identitas saudara/i akan dijaga kerahasiaannya dan jawban 

kuisioner hanya akan dipergunakan untuk kepentingan .penelitian 

 

Atas bantuan yang saudara/i berikan, saya ucapkan terimakasih banyak atas waktu 

saudara/i yang telah meluangkan untuk mengisi kuisioner ini. 
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Lampiran 2. Pernyataan Kuisioner 

Nama : 

Jenis Kelamin : 

 

• Perempuan 

• Laki-Laki 

Usia : 

 

• 17-20 Tahun 

• 21-29 Tahun 

• 30-39 Tahun 

• > 40 Tahun 

Pendidikan Terakhir : 

 

• SMP 

• SMA/SMK 

• D3 

• S1 

• S2 

Pekerjaan : 

 

• PNS/TNI/Polri 

• Karyawan Swasta 

• Wiraswasta 

• Pegawai BUMN 

• Guru 

• Pegawai Pemerintah (PJLP) 

• Ibu Rumah Tangga 

• Mahasiswa/Mahasiswi 
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• Sekolah 

Pengetahuan Nasabah : 

 

Keterangan 

 

Skala ini berkisar antara 1 - 5 dengan pilihan jawaban berikut : 

 

1. Sangat Tidak Setuju (STS) 

2. Tidak Setuju (TS) 

3. Cukup Setuju (CS) 

4. Setuju (S) 

5. Sangat Setuju (SS) 
 

 

No. Pernyataan Indikator 

STS TS CS S SS 

Realibility ( Kehandalan ) 

1. Customer service memberikan 

perhatian yang baik kepada nasabah. 

     

2. customer service melakukan pelayanan 

yang handal seperti cepat dalam 

menyelesaikan transaksi dengan waktu 

pelayanan yang optimal. 

     

Assurance ( Jaminan ) 

3. Customer Service melayani Anda 

dengan penuh sopan santun dan ramah 

tamah 

     

4. Customer Service memberikan 

keamanan kepada nasabah dalam 

bertransaksi. 

     

Tangible ( Bukti Fisik ) 
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5. Bank Tabungan Negara Kantor 

Cabang Bekasi memiliki kantor yang 

bersih dan nyaman. 

     

6. Bank Tabungan Negara memiliki 

jaringan yang luas dan fasilitas yang 

lengkap. 

     

Empathy ( Empati ) 

7. Customer Service  memberikan 

perhatian  yang lebih terhadap 

kebutuhan nasabah. 

     

8. Cuatomer Service selalu 

mengutamakan kepentingan nasabah 

     

Responsiveness ( Daya Tanggap ) 

9. Customer service memberikan 

pelayanan yang cepat dan tepat 

terhadap  pertanyaan,  masalah,  atau 

keluhan nasabah. 

     

10. Kesungguhan customer service dalam 

mengatasi mengatasi masalah keluhan 

nasabah 

     

Kepuasan Nasabah 

11. Nasabah merasa puas dengan kualitas 

produk yang ditawarkan pada PT. 

Bank  Tabungan  Negara  (Persero) 

kantor cabang Bekasi. 

     

12. Kualitas pelayanan yang memenuhi 

kepuasan standar nasabah 

     

13. Nasabah merasa puas dan nyaman pada 

saat bertransaksi pada PT. Bank 
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 Tabungan Negara (Persero) kantor 

cabang Bekasi 

     

14. Nasabah merasa puas atas informasi 

layanan yang mudah didapatkan 

     

15. Nasabah merasa puas dengan tempat 

pelayanan Bank Tabungan Negara 

kantor  cabang  Bekasi  yang  mudah 

diakses dan strategis 

     

 

Sumber : Data diolah (2024) 

 

Lampiran 3. Hasil Jawaban Kuisioner 
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Realibility ( Kehandalan ) 
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Assurance ( Jaminan ) 
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Empathy ( Empati ) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Responsiveness ( Daya Tanggap ) 
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Kepuasan Nasabah 
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Lampiran 4. Uji Validitas 
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Lampiran 5. Uji Realibilitas 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 6. Uji Normalitas 
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Lampiran 7. Uji Multikolinearitas 
 

 

 

Lampiran 8. Uji Heteroskedastisitas 
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Lampiran 9. Uji Deskriptif 
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Lampiran 10. Uji Regresi Linear Berganda 
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Lampiran 11. Uji Koefisien Korelasi 
 

 

 

 

Lampiran 12. Uji Koefisien Determinasi 
 

 

 

 

Lampiran 13. Uji T 
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Lampiran 16. Surat Keterangan Keterima Magang 
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Lampiran 17. Surat Keterangan Selesai Magang 

 

SURAT KETERANGAN 

 

Nomor : 1058/BKS.I/BSSU/III/2024 

 

 

 

Dengan ini PT. Bank Tabungan Negara ( Persero)Tbk. Kantor Cabang Bekasi 

menerangkan bahwa nasa tersebut dibawah ini 

 

Nama : CHIKA HERLIANI 

 

NIM 210303927 

 

UNIVERSITAS : Politeknik APP Jakarta 

 

Telah melaksanakan PKL di PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk Kantor Cabang 

Bekasi terhitung mulai dari tanggal 08 Agustus 2023 s.a 08 Februari 2024 

 

Selama melaksanakan Magang, yang bersangkutan dapat memahami dan 

melaksanakan tugas - tugasnya dengan baik. 

 

Demikian surat keterangan ini dibuat, untuk dapat dipergunakan sebagaimana mestinya 

 

 

 

Bekasi, 04 Maret 2024 

PT. BANK TABUNGAN NEGARA (PERSERO) Tbk 

KANTOR CABANG BEKASI 



97 
 

 

 

Lampiran 16. Kartu Bimbingan/Observasi Kerja Praktik 

 
KARTU BIMBINGAN/OBSERVASI KERJA PRAKTIK 

 

 

 

Nama : Chika Herliani 

 

NIM 210303927 

 

Pembimbing Lapangan : Nur Laily Hidayat 

 

Tempat Kerja praktik : PT. Bank Tabunngan Negara (Persero), 

Tbk. 
 

 

 
 

 

NO 

 

 

HARI/TGL 

 

 

KEGIATAN 

TTD 

PEMBIMBING. 

LAPANGAN 

1 08/08/2023 Belajar mengenai produk-produk prioritas  

2 09/08/2023 Belajar mengenai jobdesk pekerjaan  

3 20/01/2024 Meminta izin untuk mengetahui bagian struktur 

organisasi perusahaan 
 

 

 

Jakarta,30 Januari 2024 

 

Mengetahui, 

 

Pembimbing Lapangan Mahasiswa 

 

 

Chika Herliani 
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Lampiran 17. Konsultasi Dosen Pembimbing 

KEMENTERIAN PERINDUSTRIAN R.I. 
POLITEKNIK APP JAKARTA 

 
LEMBAR KONSULTASI DOSEN PEMBIMBING 

 

Nama Mahasiswa :  Chika Herliani 

 

NIM :  210303944 

 

Program Studi : Manajemen Pemasaran Industri Elektronika 

 

Judul Tugas Akhir : Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Service Terhadap 

 

Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Tabungan Negara Kantor Cabang 

Bekasi 

 

 

 

No. TANGGAL POKOK BAHASAN / KONSULTASI 
PARAF 

PEMBIMBING 

1. 04/10/2023 Persetujuan Ketersedian dosen  

2. 04/11/2023 Pembahasan Mengenai Bab I  

3. 04/11/2023 Pembahasan Mengenai Bab II 
 

 

4. 04/11/2023 Pembahasan Mengenai Bab III  

5. 20/01/2024 Revisi Bab I, Bab II, Bab III  

6. 22/01/2024 ACC Bab I, II, III  

7. 24/6/2024 Pembahasan Mengenai Bab IV 
 

 

8. 24/6/2024 Pembahasan Mengenai Bab V 
 

9. 26/6/2024 ACC Bab I, II, III, IV, V 
 

10.    

 

Dosen Pembimbing menyetujui bahwa TA mahasiswa sudah lengkap dan siap 

diperiksa Turnitin 

............................ 

Paraf Dosen Pembimbing : 

TIDAK 

Ya 
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Lampiran 18. Penilaian Kerja Praktik Oleh Pembimbing Lapangan 

 
Lembar Penilaian kerja praktik oleh Pembimbing Lapangan 

 

Yang bertanda tangan di bawah ini: 

 

 

 

Nur Laily Hidayat 

Priority Banking Unit Head 

PT. Bank Tabungan Negara 

Persro),Tbk 
Jl. Gajah Mada No. 1 Jakarta – 10130. 

 

Menerangkan bahwa hasil evaluasi yang telah kami lakukan terhadap kinerja karyawan 

tersebut di bawah ini : 

 

 

er Service 

 

ndustri Elektronika 

 

 

 

No. 

 

 

Jenis Kemampuan 

Tanggapan Pihak Pengguna * Rencana Tindak 

 

Lanjut oleh 

Program Studi 

** 

Sangat 

Baik 

 

82-100 

Baik 

 

73-81 

Cukup 

 

63-72 

Kurang 

 

0-62 

1 Integritas (etika dan 

 
moral) 

100     

 

 

2 

Keahlian berdasarkan 

 

bidang ilmu 

(Kompetensi utama) 

100     

3 Bahasa Inggris 100     

4 Penggunaan 

 
Teknologi 

100     

5 Komunikasi 100     

6 Kerjasama Tim 100     

7 Pengembangan Diri 100     

 TOTAL 100     

Jakarta, 08 Februari 2024 

Nama : 

Jabatan : 

Nama Perusahaan : 

Alamat Perusahaan 
( 
: 

 

Nama : Chika Herliani 

Bagian/Departemen : Priority Banking/Custom 

Asal Perguruan Tinggi : Politeknik APP Jakarta 

Program Studi : Manajemen Pemasaran I 

 



100 
 

 

 

PT. Bank Tabunngan Negara (Persero), Tbk. 
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Lampiran 19. Lembar Penilaian Kerja Praktik Lapangan Oleh Dosen 

Pembimbing TA 

Lembar Penilaian kerja praktik oleh Dosen Pembimbing TA 

 

Yang bertanda tangan di bawah ini: 

 

Nama : Dr. Ahmad Cahyo Nugroho, S.Pt.,M.M 

 

Menerangkan bahwa hasil evaluasi yang telah saya lakukan terhadap 

mahasiswa bimbingantersebut di bawah ini : 

 

 

 

 

 

dustri Elektronika 
 

 

 

 

No. 

 

 

Indikator Penilaian 

Tanggapan Pihak Pengguna 
* 

Rencana Tindak 

Lanjut oleh 

 

Program Studi ** 

Sangat 
Baik 

 
82-100 

Baik 

 

73- 
81 

Cukup 

 

63-72 

Kurang 

 

0-62 

1 Integritas (etika dan 

 
moral) 

85     

2 Kedisiplinan 85     

3 Kemampuan 

 
komunikasi 

80 

    

4 Kemampuan analisis 80     

5 Kemampuan dalam 

 
penyusunan laporan 

85     

 

 

6 

Penguasaan materi 

 

Laporan Praktik Kerja 

Industri 

83     

 TOTAL 83     

Nama : Chika Herliani 

NIM : 210303927 

Asal Perguruan Ting gi : Politeknik APP Jakarta 

Program Studi : Manajemen Pemasaran In 
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*) Harap diisi dengan angka 

Jakarta, 26 Juni 2024 

 

Dosen Pembimbing 

 
 

 

Dr. Ahmad Cahyo Nugroho S.Pt. MM. 
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Lampiran 20. Hasil Akhir Penilaian Praktik Kerja Industri 

 

Hasil Akhir Penilaian Praktik Kerja Industri 

 
Yang bertanda tangan di bawah ini: 

 

Nama : Dr. Ahmad Cahyo Nugroho, S.Pt.,M.M 

Program Studi : Manajemen Pemasaran Industri Elektronika 

 

 

 

Menerangkan bahwa hasil evaluasi yang telah kami lakukan terhadap kinerja 

Mahasiswa tersebut di bawah ini : 

 

Nama : Chika Herliani 

NIM : 210303927 

Asal Perguruan 

Tinggi 

: Politeknik APP Jakarta 

Program Studi : Manajemen Pemasaran Industri Elektronika 
 

 

 

 

 

No. 

 

Penilai 

Nilai Praktik Kerja Industri 

 

(Diisi nilai Angka 1-100) 

1 
Penilaian Pembimbing Lapangan 

(Perusahaan/Industri) 
100 

2 
Penilaian Dosen Pembimbing Tugas 

Akhir 
83 

 
TOTAL : (1+2)/2 91,5 

 

 

 

Jakarta, 30 Januari 2024 
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*) Harap diisi dengan angka 

**) Diisi oleh Dosen Pembimbing Praktik 

Kerja Industri 

 

Dr. Ahmad Cahyo Nugroho S.Pt. MM. 

 


