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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

KUESONER PENELITIAN

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, CITRA MEREK DAN KEPUASAN
PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PT PERMODALAN
NASIONAL MADANI SURABAYA

Kepada Yth :

Bapak/Ibu Responden

Ditempat

Dengan Hormat,

Saya Wieke Juni Binti Muasrip, Mahasiswa S1 jurusan Manajemen
konsentrasi Pemasaran Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Surabaya.
Saat ini saya sedang melakukan penelitian akhir (Skripsi) dengan judul “Pengaruh
kualitas layanan, citra merek dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
PT Permodalan Nasional Madani Surabaya”. Penelitian ini merupakan salah satu
syarat kelulusan di jenjang S1. Berkaitan dengan hal tersebut saya mohon ketersidaan
ibu/bapak untuk meluangkan waktu melengkapi kuesioner ini sehingga dapat
melengkapi data yang saya perlukan. Atas kesediaan dan waktu yang telah di

luangkan,saya ucapkan terimkasih

Hormat saya,
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Wieke Juni Binti Muasrip

IDENTITAS DIRI

Nama :

Usia:

Jenis Kelamin : Laki-Laki / Perempuan

1. Pendapatan Perbulan

a. Rp 2.000.000 s/d Rp 3.000.000 b. Rp 3.000.000 s/d Rp 4.000.000

c. Rp 4.000.000 s/d Rp 5.000.000  d.> Rp 5.000.000

2. Pendidikan Terakhir

a. SD c. SMK

b. SMP d.S1 e. Lainnya

3. Pekerjaan anda saat ini

a. Pengusaha c. Penguasaha dan Pekerja e. Lainnya

b. Wiraswasta d.PNS/BUMN

4. Sudah berapa lama menjadi nasabah di PT PNM

a. 1 tahun ¢. >5 Tahun



b

. 2 tahun - 5 tahun

Petunjuk Pengisian

Kuisioner :

1. Bacalah setiap pertanyaan dengan seksama sebelum menjawab.

2. Anda hanya dapat memberikan satu jawaban setiap pertanyaan.
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3. Isilah kuesioner dengan memberi tanda ( ) pada kolom yang tersedia dan

pilih sesuai dengan keadaan yang sebenarnya

Skala Interval Kode Jawaban Keterangan

1 STS Sangat Tidak Setuju

2 TS Tidak Setuju

3 KS Kurang Setuju

4 S Setuju

5 SS Sangat Setuju
No | Pernyataan STS | TS S SS
X1 | Kualitas Layanan

Keandalan (Reliability)

X 11 | PT. PNM memberikan layanan yang baik dari
awal hingga akhir
X12 | Karyawan PT. PNM selalu memastikan isian

formulir nasabah sudah benar.
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Daya tanggap (Responsiveness)

X13 | Ketika terdapat masalah dalam proses
transaksi akad pembiayaan Anda, karyawan
PT. PNM mampu menyelesaikan masalah
tersebut dengan cepat.

X14 | Laporan transaksi pembiayaan yang diberikan

PT. PNM mudah dimengerti.

Jaminan (Assurance)

X1.5 | Pengetahuan yang dimiliki karyawan PT.
PNM tentang produk dan layanannya cukup
baik.

X1 | Karyawan PT. PNM bisa menjawab

pertanyaan-pertanyaan Nasabah.

Perhatian (Empathy)

X1.7 | Dalam menyampaikan informasi, karyawan
PY. PNM menyampaikan dengan bahasa yang
dapat dimengerti.

X1.8 | PT. PNM memiliki jam operasional kerja
yang cocok/nyaman bagi nasabah .

Bukti fisik (Tangibles)

X1.9 | Kantor PT. PNM mudah dijangkau serta
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kondisi kantor bersih dan rapi

X1.10

Para karyawan PT. PNM berpenampilan rapi.

X2

Citra Merek

Citra pembuat (Corporate Image),

X21 | Berbagai produk jasa yang dimiliki dan
ditawarkan PT. PNM merupakan produk jasa
yang berkualitas

X22 | Semua produk jasa yang dimiliki PT. PNM

ditawarkan dengan harga yang kompetitif.

Citra produk / konsumen (product Image)

X2.3 | Jasa pembiayaan PT. PNM menyediakan
layanan yang sesuai dengan kebutuhan
konsumen

X2.4 | Jasa pembiayaan PT. PNM memilki kualitas

yang sesuai harapan dan keinginan saya

Citra pemakai (User Image)

Xo5 | Menggunakan produk jasa PT. PNM
meningkatkan gaya hidup yang positif

Xo6 | Harga produk jasa PT PNM, sesuai dengan
layanan yang di dapat.

X3 | Kepuasan Pelanggan
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Kualitas yang dirasakan

Xs1 | Saya merasa puas dengan kualitas pelayanan
PT. PNM
Xs2 | Proses penanganan  administrasi  tidak

berbelitbelit

Nilai Yang dirasakan

X33 | Saya merasa puas dengan manfaat yang saya
peroleh karena sesuai dengan biaya yang saya
keluarkan

Xs4 | Saya puas dengan keputusan saya untuk
menggunakan produk dan Layanan dari
PT PNM

Harapan Pelanggan

X35 | Saya merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan sudah memenuhi harapan saya

Xse | Biaya dan kemudahan untuk mendapatkan
layanan jasa pembiayaan sudah sesuai dengan
harapan saya

Y Loyalitas Pelanggan

Y1 Anda ingin menggunakan layanan jasa

pembiayaan PT. PNM berulang kali (Tidak
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hanya sekali)

Y2

Anda tidak ingin menggunakan layanan jasa
pembiayaan lain selain jasa pembiayaan PT

PNM

Y3

Anda ingin memberikan informasi tentang
layanan jasa pembiayaan PT. PNM pada
orang lain yang belum pernah menggunakan

jasa pembiayaan PT PNM

Ya

Anda lebih menyukai layanan tambahan yang
diberikan jasa pembiayaan PTPNM (misal :
top up pembiayaan tambahan tanpa
menunggu angsuran  selesai) dibanding

perusahaan serupa yang lain




Lampiran 2 Tabulasi Jawaban Kuesioner Responden
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Loyalitas
Kualitas Layanan Citra Merek Kepuasan Pelanggan
Pelanggan

No
X1, | X1, | X1, | X1 | X1 | X1. | X1. | X1. | X1. | X1. | X2. | X2. | X2, | X2. | X2. | X2. | X3. | X3. | X3. | X3. | X3. | X3. Y|VY|Y
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 2 3|4
1 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
8 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4
9 1 2 1 4 2 2 3 4 1 1 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2
10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
11 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5
12 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4
13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4
14 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5
15 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4




16

102

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36




37

103

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57




58

104

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78




79

105

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

95

96

97

98

99




106

00| 4 | 4| 4| 4| 4| 4] 4] a|a| 4] 4] a4 4| 4a]a|a| 4] 4| 4| 4] 4]5]|5]|5]S5

101 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5155 ]5

102 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 51545

103 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 415|415

104 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 15|4]|5

05| 4 | 5 | 4 | 5| 4 |5 | 4| 4| 4 4 | 4] 4] 4454455 544 [5a]|5]a4

106 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5|14 (5] 4

107 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5155 ]5

108 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5154 4

109 | 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 415 |4|5

110 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 55|55

111 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 15 ]5]5

112 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 51555

113 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5|14 (4]5

114 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5|14 (4]5

115 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 14|54

116 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5|15 |45

117 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 415 |5 |4

118 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 55|45

119 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 51455

120 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 51545
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121 | 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 51544

122 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 514|565

123 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5|15 (|5 ]5

124 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 514154

125 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5(5]5]|5

126 4 | 4 | 4 | 3| 3| 3| 4 | 4| 4| 3 | 4| 4| a4 4] 4] a4 a4 s a4 a]alala

127 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55|55

128 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 15 1]4]5

129 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 51555

130 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55|55




Lampiran 3 Hasil Uji Validitas

Item r hitung r tabel | Keterangan
X1.11 0,810 | 0,195 Valid
X1.1.2 0,750 | 0,195 Valid
X1.2.1 0,772 | 0,195 Valid
X1.2.2 0,722 | 0,195 Valid
X1.3.1 0,773 | 0,195 Valid
X1.3.2 0,815 | 0,195 Valid
X1.4.1 0,795 0,195 Valid
X1.4.2 0,734 | 0,195 Valid
X1.5.1 0,798 |0,195 Valid
X1.5.2 0,844 |0,195 Valid

Item r hitung r tabel | Keterangan

X2.11 0,826 | 0,195 | Valid

X2.1.2 0,805 | 0,195 | Valid

X2.2.1 0,797 | 0,195 | Valid

X2.2.2 0,710 | 0,195 | Valid

X2.3.1 0,830 |0,195 | Valid

X2.3.2 0,823 | 0,195 | Valid
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Item r hitung r tabel | Keterangan
X3.1.1 0,836 |0,195 | Valid
X3.1.2 0,826 | 0,195 | Valid
X3.2.1 0,836 |0,195 | Valid
X3.2.2 0,843 0,195 | Valid
X3.3.1 0,838 | 0,195 | Valid
X3.3.2 0,838 0,195 | Valid
Item r hitung r tabel | Keterangan
Y1.1 0,745 10,195 | Valid
Y1.2 0,832 | 0,195 | Valid
Y1.3 0,801 0,195 | Valid
Y14 0,864 | 0,195 | Valid
Nilai
Variabel Cronbach’ Keterangan
Kualitas Layanan (X1) 0,780 Reliabel
Citra Merek (X2) 0,761 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (X3) | 0,805 Reliabel
Loyalitas Pelanggan (YY) 0,819 Reliabel
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Observed Cum Prob
Coefficients®
Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient
Coefficients S Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 1,042 0,737 1,413 0,160
Kualitas 0,153 0,046 0,367 3,358 0,001 0,131 7,634
Layanan
Citra 0,171 0,092 0,244 1,866 0,064 0,092 10,929
Merek
Kepuasan 0,201 0,063 0,314 3,174 0,002 0,160 6,244
Pelangga
n

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Regression Studentized Residual

Scatterplot

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Regression Standardized Predicted Value

Coefficients®

Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient
Coefficients S
Model B Std. Error Beta t Sig.
@ (Constant) 1,042 0,737 1,413 0,160
Kualitas 0,153 0,046 0,367 3,358 0,001
Layanan
Citra 0,171 0,092 0,244 1,866 0,064
Merek
Kepuasan 0,201 0,063 0,314 3,174 0,002
Pelangga
n

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Coefficients?

Unstandar
dized
Model Coefficient| sig. Ujit | Siga Keterangan
s
B

Kualitas 0,153 0,001

Layanan 0,05|Signifikan

Citra 0,171 0,064

Merek 0,05|Tidak Signifikan

Kepuasan 0,201 0,002

Pelangga

n 0,05|Signifikan
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

ANOVA®
Sum of Mean

Model Squares df Square F Sig.
i Regressio 522,428 3| 174,143| 170,517 000"

n

Residual 128,679 126 1,021

Total 651,108 129

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan, Citra Merek

Model Summary®

Std. Error
Adjusted of the Durbin-
Model R R Square | R Square | Estimate | Watson
d .896° 0,802 0,798 1,01058 2,300

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan,
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Lampiran 4 Surat Penetapan Dosen Pembimbing

Q T surabayal

LNV e VTR AN AR R .

Nomor 1T EAUTERA20

lamp =

il Dysen Lombimbing Unenv e Leenbionbing Dendampdng
Repada Yih

10 Mubamimad Aang Flnnansoal, MM
2 Numdlah Manhada S 7. M SE

Qovalam alaikom W7 IS
Schubangan dengan telah dipenuhimya persyaratan penulisan shrpsi, sehagal mana

ratir dalain

o Seh LIRNALI AU F2004-03.00 2014,  tentany  pedoanan

I Pemtaran  Rektor
divah Sueabayi. perthal pemil

Abadenmh Tabhon 20142005 Umiversitas Mub

hasd belagar point 4 § (Tugas Akhir)
Sarm Keputwsan Dekan Fakultas Fooomi&k Bisnis UMSurabaya No 62413

AUAFAL EhonomiIN2013 Tentang Pedoman Akademik Pelaksanaan Pendidikan
Program Sanana (8-1), Bab IV Pomt C 4 (Prosedar Penilaian Skripsi)

haci 1.

kMﬂak‘: dimohan perkenannya untuk menjadi pembimbing terhad agai
ot :
Nama Wicke Jun: B M
NIM L2007221215
Procy e Manajemen
Judul Skripsi - Pengaruh Kualitas Produk. Segmentasi Pasar dan Kuahitas
Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah PT PNM Surabaya
F:mbmbm; Ut.l'na : Dr Mah d Anang Fi h, MM,
- Nunullasl: Maslidd SPd.. MSB

Demikaan, atas persatian dan perkensanys desampaikan terima Kasih.
Wassalamu 'aluikum We. WA

Anita Roocsmawami. SE.. M SE

Tembusan Yth, (Tanpa Lampiran)
1. Dekian.
2 !wmdn Manaemen

Yany Bersaagkutan

Surabaya, 22 Februari 202

M Ay, I letlectoaiy and Botzeprenecnhip

TRBATA) alnas h e | Al 1
|




Lampiran 5 Kartu Bimbingan Skripsi

Kartu Kendali Bimbi

UNIVERSITAS MUHAMMAD

N SUR AYA

Tahur samasiar Ganji 20202021 Froo <51 Marzpman
NiM 20TTHZZEE 1 v e
Nama Mahasisen WIEKE JUNI BINTI MUASRF Pamnimning 2  Nuruicil Mauideah
Mo Tangos  Toph Saran { Kamantar Fambimting
1 2020-12-18 Bmongan tad 1 Komantar - Memoardaiy Rumusan masaah 4 tem Tuwa & tam
Hpotesa 4 tem
2 0E030 Bmtingas Ravis 1-8a0 1 Bab 11 <Variabal X1 (Teor toak usah detad) (Tuls Murammas Arang Femarsyan
-mqaun crang an yang takal Varsbo! X1)
Variabot X2 [Toor tidsk usah detad) (Tuks sockat aja dart
- Pansiian onang lain yang ol Vansber X2) -Varaba
3 20210310 Bmbingan bad 1 amentar - i 0ONGAN pocomman Skrigst Nurctal Maulodan
4 2071432 Bmbingan Rovsi Z- Bab 1 AEan 2 Bab 1 Latidokkang Stamntati gratk Nasstan PNM 9
Mmu?mmmmmﬂm
Ao wuatas )
NARAS! angar 52 Ka umm;
= 20210225 Bmbogas Avis 1-Bab 1 Saran - MenamoarhaT penawsan Botang e Nesutal Macaan
mmmmm«-’:'mms
vt | s-'-
& 200105-16 Bmongan Bab 2 - PRCS 06T RUTING IS PATOMEraN ROdE Db 2 Nurudal Mauodan
@G fntt pacs Bab 2 1ok Banyak PRNEIANAN Yarg
dhurang lenh datad i Se0omerias pada
ponssham
T 220817 Bmongan Ravisi IEL1ABDZ  E3b 1 Tadal ahuat gtk Bab 2 Samaa Nama panus -]
b rama belkang A Metose Araiss balum ada
8 20010521 Bmbiogan bah 3 cefris varianel Ibust toel Munammad Arang Fmarsyan
5 20347482 Bmbingan bad 123 Komantar - Pada b0 3 tadal pamylaan dontthas wWariandd seda Nundal Mausoaan
MENMEININ NAIMIN PANGRIANSN SITar 6 CaNar CUSITR2 027 MRNCana
ﬂmm-ts Bmbogan Ravis tad 12,3 Acc Seminar Proposa Munammad Arang Fmansyan
11 20710802 Bmbingan bad 1,23 w-m&mwam,”m Nundad Madoosn
Delrm MasuA merens 3 ks EAT
_E 20210804 mmmm: Aoc Seminar Proposal Nwsutal Madiedan
13 202108-23 Bmongan Ravisi hah 1.5 mansi manad ndkatar Munsmmas Anang Frmarsyah
14 0210824 Bmbingan Ravisi bad 13 Saran - MOncan vanabo’ yang SOrpangann Rmadap loyails rassban Munsmmad Anang Femanayah
16 20710504 Bmbingan Rods Sampre Bab 1.3 Monyuhlr kupsonsr satus dergan sample dan 9
tan 4 gan 5
16 20210310 Bmbingan Ravisi bad 15 Komentar - SIstemationn pemniag Seips COChan CRNgan Hacoman Munammad Arang Fmanayah
DECLIIIN SANPY AN 2003
17 2021-09-13 Bmbingan Rovs tan 15 HANLG 302 20Nasa” KRN sonsacn.l 9
“anazsae 80n dan ki empi
18 20210915 Dimbingan bab 12,345 MEMODIN penuisan yang saian dan melskAan paneitian W Nurctal Mauladan
vaidlas elaniltas dIn Meakukan porbakan daam patanyasn i
ousicoar
15 20210823 bimbegan Ravisd Bab 18 AR CEMSATAN KLEONST 0D GONGaN NLAGAN SaTpe Nunaal Madbodan
_{m-us.u Bmbogan Ravis Bad 135 Komentar wariabol pasar mars. )
21 2071-10-13 Bmbingan Rovs tan 15 Acc Saang Sres Munammaa Anang
22 2021-11-15  Rovisi Bémbingan tab 15 Kaw Lﬂlﬂl mmmt&nsm Nuruial Mauodas
2 2071-11-2 Bmbingan Rasisl tan 15 m mmwrmmmm Nuriah Mausosan
24 2021-11-23 Bmoingan Ravisi tab 15 Komontar - Toiong Sook 4ang banyak pencisan kala yang sian Nurudal Madcdan
25 X21-11-24 Bmbingas Raviw 530 15 Komentar « Wrluk Danasa anng & i Nuruial Mausodan
26 20211247 Bmongat Rasis tab 135 Komantar - menamiahian hasil ool dils $pas Can fRsd Se0ar Kuwonar Nuruiah Mautedan
27 2021.12-13 Bmbiogan Ravis £edb 15 omantar - Tase! hasil olan 023 101003 o erbans sesua yang seoan Nusutal Mauscdan
S3y3 jatacan
28 20211219 Rasizl Bimbingan tab 135 Komentar - Pembahasan caca Sl 4 i cholaskan jeoin ceta dan Nuruist Mautedan
daartal slRaarnys
29 A0C1-12-20 Bmtingas Ravis bab 15 Acc sidang skips! Nuraal Maulodar

114



115

Lampiran 6 Surat Permohonan Ijin Penelitian untuk Skripsi

> llsurabaya Fakultas Ekonomi

UNIVERSTIAS MUMAMMADIYAN SURAAYA dan Bisnis
Surabayaz, 27 September 2021
Nomor : 628/11.3. AUFEB/A2021

Lamp : -
Hal : PERMOHONAN IJIN PENELITIAN UNTUK SKRIPST

Kepada:
Yth. Pimpinan PT. Permodalan Nasional Madani
J1. Jagir Wonokromo No. 102 Kota Surabaya

Di Tempat
Assalamu’alaikum Wr. Wb.

Dengan hormat, semoga Allah SWT senantiazsa memberikan kekuatan kepada kita untuk
dapat melaksanakan tugas dan kewajiban kita sebagal hamba Allah SWT. Kami selaku Dekan
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surabaya mengajukan permohonan
agar mahasiswa kami dengan identitas dibawah ini mendapatkan kesempatan untuk mengadakan
penelitian di LembagaInstitusi yang Bapak Tou pimpin.

Adapun maksud dari penelitian tersebut adalah untuk memperoleh informasi/data sesuai
dengan judul skripsi yang telah kami setujui.

Identitas mahasiswa vang akan meneliti -

Nama : Wieke Juni Binti Muasrip

NIM 120171221215

Fakultas Prodi : Ekonom: & Bisnis/Manajemen

Alamat < JI. Tambak Medokan Ayu Gang 8 No. 39, Kota Surabaya
No. Handphone : 0896 7898 8445

Judul Sknipsi : * Pengaruh Kualitas Lavanan, Citra Merk dan Kepuasan

Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan PT PNM Surabaya ™

Demikian permohonan kami, atas perhatian dan perkenannya disampaikan banvak terima
kasih.
Wassalamu'alaikum Wr. ¥

Dekan FEB UMSurabayz,

Marality, Inteliectuality and Entrepreneurship

TR TAS SGAMATA Al | T TAT STGURIMA DAN L) PIMGDEAN | TRILITES TTINE
FARLTAL RO DA HOMB AR TAS SRV SARLIL S B MSSTAN
FARTAL SUMOLOGH || AL TAL MISCKTERAN | PRCCRAR PICA WL

ADDNESS COMTAL

Frome
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Lampiran 7 Surat Keterangan Bukti Plagiasi

© nBTEEENE] | Perpustakaan ASLI

UNIVERSITAS MUBIAMMADTYAH SURANAYA

FM-009 PERPUS-07

SURAT KETERANGAN BUKTI BEBAS PLAGIASI

Naskah tugas akhir / skripsi / karya fulis / tesis*) yang diserahkan atas :

Nama : Wieke Juni Binti Muasrip

NIM 120171221215

Fakultas/Prodi : Fakultas Ekonomi (S1) Manajemen

Alamat : Medokan Ayu Tambak Gang Bimoli RT 006 RW 002
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