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Lampiran 1

Form Kuesioner

UNIYERS3 I TAS

MERCU BUANA

PENGARUH DIMENS! KUALITAS LAYANAN TERHADAP TINGKAT
KEPUASAN NASABAH PT. BANK PERMATA Thk CABANG MANGGA DUA

L UMUM
Dengan hormat,

Mohon bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu untuk mengisi daftar
kuesioner yang telah diberikan. Jawaban Bapa/Ibu adalah merupakan informasi
bagi penulis sebagai data penelitian dalam rangka penyusunan thesis dengan
judu “ Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan Terhadap Tingkat Kepuasan
Nasabah PT. Bank Permata Tbk Cabang Mangga Dua”.

Bapak/Ibu dimohon menjawab serua pertanyaan yang tertulis dalam
kuesioner ini dengan jujur dan apa adanya agar hasilnya penelitian ini nantinya
dapat lebih obyektif.

Demikian hal ini disampaikan, atas kesediaan waktu dan bantuan
Bapak/Tbu tak lupa saya mengucapkan terima kasih

Peneliti,

Roby Eka Futra
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Form Kuesioner
KARAKTERISTIK RESPONDEN

1. Jenis Kelamin :

:’ Laki-laki Perempuan

2. Usia
a. 20 -30 tahun
b. 3! —40 tahun
c. 41 - 50 tahun
d. =350 tahun

3. Pendidikan terakhir
a. SLTA

b. D3

c. SI

d. S2

e. 53

PETUNJUK PENGISIAN

Pilih salah satu altematif jawaban yang Bapak/Ibu anggap

paling sesuai dengan kenyataan dengan ketentuan sebagai
berikut :

5.Sangat Setuju (SS)
4. Setuju (S)
3. Netral (N)
2. Tidak Setuju (TS)

I. Sangat Tidak Setuju (STS)
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No.

Pernyataan

Tanggapan Responden

STS

TS

N

S

55

(1)

2)

3)

(4)

&)

Gedung kantor yang bersih

dan tertata rapt

PT. Bank Permata Cabang
Mangga Dua memiliki
toilet yang bersih

PT. Bank Permata Cabang
Mangga Dua memiliki
ruang tunggu yang bersih
dan nyaman.

Peralatan kantor yang
digunakan PT. Bank
Permata Cabang Mangga
Dua modern dan canggih -
brosur dan formulir.

PT. Bank Permata Cabang
Mangga Dua memiliki
media transaksi seperti
brosur dan formulir

transaksi yang lengkap.

PT. Bank Permata Cabang
Mangga Dua memiliki
Customer Service yang
selalu menjaga kebersihan
dan penampilan dirinya
dalam melayani Nasabah.
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P{. Bank Pcrmata'(”“,abang
Mangga Dua memberikan

rasa aman kepada
nasabahnya tentang dana
yang diaimpan di Bank
Permata

PT. Bank Per‘mata'Cabang
Mangga Dua memiliki
kelengkapan peralatan
seperti  computer  dan
lainnya yang dibutuhkan
dalam operasional untuk
melayani nasabah.

Kemampuan karyawan PT.
Bank Permata Cabang
Mangga Dua memberikan
layanan  sesuai yang
dijanjikan.

H)

Kemampuan karyawan PT.
Bank Permata Tbk Cabang
Mangga  Dua  dalam
penyelesaian masalah yang
dihadapi nasabah.

H

-
Karyawan PT. Bank

Setiap  karyawan Bank
Permata Cabang Mangga
Dua  harus mempunyai
pengetahuan  yang baik
tentang tugas dan
kewajiban dalam melayani
nasabah

Permata Cabang Bangga
Dua tidak diskriminas;
kepada semua nasabah

L\g@\Q\J
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Setiap karyawan Bank
Permata Cabang Mangga
Dua dapat memunculkan
rasa senang nasabah

14

Setiap karyawan Bank
Permata Cabang Mangga
Dua dapat memunculkan
dan meyakinkan
nasabahnya tentang
keamanan dananya

15

Karyawan Bank Permata
Cabang Mangga Dua
mempunyai keterampilan
yang baik dalam melayani
nasabah.

16

Karyawan dapat
memberikan kepastian
kepada nasabah Bank
Permata Cabang Mangga
Dua

17

Karyawan PT. Bank
Permata Cabang Mangga
Dua ramah dan
komunikatif.

18.

Kecepatan dan ketepatan
karyawan PT.  Bank
Permata Cabang Mangga
Dua dalam memberikan
pelayanan




16

Kemudahan menghubungj
via telepon

20

Selaju merespon
permintaan nasabah
walaupun  sibuk, sesuaj
dengan prosedur yang
berlaku di Bank Permata
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21

Kesediaan Bank Permata
unty menyediakan
Customer Service yang
profesional dan memadai
dalam melaksanakan
tugasnya.

22

Karyawan Bank Permata
Cabang Mangga Dua cepat
tanggap dalam menangani
keluhan dan saran dengan
baik dari nasabah

23

Selalu memberikan waktu
pelayanan yang tepat

24

Dapat memahami keluhan
nasabah atas pelayanan
yang diberikan

_—
Keamanan dalam

Bertransaksi

—
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26

Ketelitian karyawan PT.
Bank PermataCabang
Mangga Dua saat melayani
Nasabah.

27

Keamana  dilingkungan
Bank Permata selalu dijaga
dengan baik oleh
karyawannya.

28

Citra nasabah terhadap PT.
Bank Permata Cabang
Mangga Dua

29

Prilaku Customer Service
mampu membuat nasabah
mempercayai Bank
Permata

30

Karyawan Bank Permata
Cabang Maangga Dua
harus mempunyai
perhatian kepada
nasabahnya.

31

Karyawan Bank Permata
cabang Mangga Dua selalu
simpatik kepada
nasabahnya untuk
memberikan  pelayanan
yang baik.

32

Karyawan Bank Permata

Cabang Mangga Dua dapat
merasakan ~ apa  yang
menjadi kebutuhan
nasabah.




Sikap dan pcriiaku
karyawan terhadap
nasabah

34

Tegur sapa dan tutur kata |
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35

Etika berkomunikasi
melalui telepon

36

Selalu  menepati jadwal
yang telah  ditentukan
sebelumnya, baik kepada
nasabah maupun kepada
pekerjaannya

37

38

39

Selalu membanitu saat ada
nasabah yang mengalami
kesulitan

Bank Permata memiliki |

Customer  Service yang
memberikan perhatian
personal kepada nasabah

e ——— |
Setiap Customer Service

dapat memenuyhj harapan
dari  nasabah, tentang

pelayanan yang diberikan
oleh bank Permata

L%&\%\gQ
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40

Selalu mengutamakan
kepentingan Nasabah

4]

Penampilan karyawan
yang rapi dan profesional
memberikan kepuasan
bagi nasabah

42

Kecepatan Karyawan
dalam membernkan
pelayanan.

43.

Karyawan terhadap
Merespon dengan baik
keberatan nasabah

Apakah secara
keseluruhan Anda sudah
puas terhadap kualitas
produk Bank Permata

45

Apakah sejauh ini Anda
sudah puas terhadap
layanan yang diberikan

46

Apakah sejauh ini, produk
dan layanan Bank Permata
telah melebihi ekspektasi

47

Bank Permata telah
mendekati image yang
ideal.

48.

Bank Permata telah
bekerja sesuai dengan
yang dipromosikan.
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Data Ordinal Olahan Hasil Kuesioner

2e2IXAYIZTSESE
zagaszegzi

L I I )

Far v

LR RN Y
“rgagw

LI LIRS

LR R

MR LA LR L L EL

R E]

vy

T e v aTA AR AR At
R LR R R T R I manaar

REsgegaxnELianes AERZLY

L N A A I I ran e

R R R R LICN )M

FrraAmedTmemann oz

ArTAfAAArd Tt FrASR fRARANm
=

-nﬂnxm

XY

a«uu..auugnmxdu

i S

- LRI LT

4.:-:-141-1415344 —

E

[T
Mrea

irTrasare

FEELTEE

LY LR R

EEE TR R, Trrarnen

‘-:41ﬁ34xa: LR R E BN IR

-
iﬁnnﬂnuw!nu 2Itarnuzg

"

" oray

nyna

LE T

-qs444l-4444u

LR IR I R

AL AEREEREE EE T

LEERRLER EE I R R R

LR R L ]

TR TE A YA Tt at A toay

ﬁh%ﬂﬁnu@mhhnn-unnnnu;un

ERERE R EE L I R

PR L

uaﬂnsﬁxaumﬂ?u

3

e Zearmagagye

H : )

LS MA AN T A s

naam AT TEAN. ey
] FEEEE R

3

LA EEEER TN

P L L R L
AT HtaneTrEn

R N LR L L T

B I R R

LT
tatzxaxzan

(L EEE RS

ERERERIRR LR FEREREL X

T T R L L R L L ey
¥

L R R N IR AR A AT T At TR g

LR R

R R I e e R

EEEEFEREEE-E-E

L A A A

a*a3n*rmrnESATaoRATY

B LR R}
LR R R L R I TS

+

camaednmaany
N st mdAtecde T A TRty n eIl
L EE LA EF IR EE RS T AT EL A TR T T fgzsesggae
i A R

e e V.....‘.,,m

R LR R R I I I R,

2
¥
a

LR I R R I I N e sr41<=s|xa4zs-:::a:¢al.c4aa:

anumunuhunuuﬁnnﬂau-awunmh-umun-a

£
£ -
£ N - ,
: e el Crveananean’
AT AIAARTARRATIRS naw@%au«nﬁ# e TRsgApazann
w:n;.f.» . ; ; ' .41;u
PRI i
cmmennn aeny
Caznmess 1es
I
e aann .- R
mmmmm— M v mnmrrme .y O R R R L L L R RS TSROSO
ancaer RIACHNIRGIATEINGY R AL E IR AN AR C RN Pr G IBKRIACE RE AR AL

e



Lampiran 3
Tabel 5.1. Karakteristik Responden Berdasarkan Kriteri

NO. | KARAKTERISTIK RESPONDEN JUMLAH |0 | NG, | KARAKTERISTIK RESPONDEN ‘ HUMLAH
RESPONDEN RESPONDEN
3 | Usia: ¢t | Tingkat Pendidikan
<25 Tahun 4 4 SD 4 4
26 - 35Tahun b SLTP 10] 10
36- 45Tahun 62| 62 SLTA 3] 13
> 45 Tahun 7 7 Diploma 29 29
Sariana 1 300 30
Pasca Sarjana 14 14
Total 100] 100 Total 100] 100
b | Jenis Kelamin d § Jenis Pekerjaan
Laki - laki 47 47 Pegawai Negeri 2]
Wanita 53] 53 BUMN 00 W
Pegawai Swasta 2] 2
Wiraswasta 2711 27
Mahasiswa / Pelajar g g
Total 100} 100 Total 100| 100
|



Lampiran 4

Hasil Uji Validitas

Correc- Cowrec-
Caorrec-ted ted Item- ted Item-
Indl-cator ltem-Total Result Indi-cator Tatal Result indi-cator Total Result
Corre-lation Corre- Corre-
latign lation

X1.1 0,408 Vatid %31 0,495 Valid %5.1 0,631 Valid
X1.2 " 043 | vaid ¥3.2 0,499 Valid X5.2 0,735 | Valid
13 | 0,338 Valid X3.3 0,509 Valid %53 0,451 Valid
Xia | T oees valid X34 0,696 valid X5.4 071 | Vvald
X115 0,418 Valid X3s 0,641 Valid X585 0,614 Valid
X1.6 0,477 Valid X3.6 0,757 Valid X56 0,51 Valid
X1.7 0,353 Valid %3.7 0,742 Valid X5.7 0,324 Valid
X18 0,593 Valid X38 0,553 Valid X5.8 0,553 Valid
X2.1 0,427 Valid Xa1 0,564 Valid Y. 0,324 Valid
X2.2 0,418 Valid Xa.2 0,555 Valid Y.2 0,406 Valid
L X23 0,445 Valid X4.3 0,509 Valid Y.3 D,383 Valid
xX2.4 0,443 Valid X4.4 0,696 Valid ¥4 0,406 | Valid
P Xas 0,437 Valid X455 0,641 Valid Y.5 0,38 Valid
X2.6 0,564 Valid X4.6 Q,757 Valid Y.6 0,564 Valid
X27 0,555 Valid xa.7 0,743 Valid Y.7 0,509 Valid
X2.8 0,509 Valid X4.8 0,406 Valid Y.8 0,743 Valld




X1

X2

X3

X4

Lampiran 5

Hasil Uji Reliabilitas

Reliability Statistics Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems Cronbach’s
Alpha N of ltems
74 8
.841 8
Reliability Statistics X5
Cronbach's Raliability Statistics
Alpha N of items
Cronbach's
733 8 Alpha N of Items
702 8
Reliability Statistics Y
Cronbach's
Alpha N of ltems
850 8

Reliability Statistics

Cronbach’s
Alpha N of ltems

816 B
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