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LAMPIRAN 3

FENGAAUH KUALITAS PELAVANAN TERHRADAPS KEMIARAN NARABAH
PADA PT. BANK MANDIRI (PERSERO), TBK CABANG KAFTEN MUSLIM
MEDAN

Dengan scgala kercndahan hati, saya mohon bantuan Bapak/ibu untuk mengist angket ini
yang akan saya gunakan untuk penelitian saya dengan judul “Pengarvh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero), Thk Cabang
Kapten Muslim Medan. Semoga dengan bantuan Bapalu/Tbu memberikan manfaat bagi
kita semua. Atas kerjasama yang diberikan saya ucapkan terima kasth.

IGENTITAS RESPONDEN

No. Responden L irvinermmesesestietins

Umur e P
Jenis Kelamin A

Pekerjaan e e e

Cara pengisian untuk pernyataan cukup dengan memberi tanda checlist ( ¥ } pada
jawaban yang anda pitih. Dengan keterangan :

SBS : Sangat Baik Sekali

SB  : Sangat Baik

B : Baik

KB  :Kurang Baik

STB : Sangat Tidak Baik
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NO | VARIABEL OPERASIONAL

[SBS| SB | B | KB |STB

JAMINAN (X;)

s

Nasabah merasa aman melakukan teansaksi

dengan bank.

2. Karyawan bank selalu bersikap profesienal,
ramah dan murah tersenyum.

3. Karyawan bark mampu menjawab semua
penanyaan nasabab.

4, Memberikan rasa aman kepada nasabah pada saat
melakukan transaksi melalui ATM,

KEHANDALAN (X;)

i. Bank selalu memenuki pelayanan  yang
dijanjikan.

i Setiap kali menghadapi masalah, bank akan
memberi perhatian terhadap  penyelesaian
massalah tersebut.

3. Bank tidak pernah membuat kesalahan dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah.

4. Bank tidak pcmah membuat Kesalahan dalam |

pencatatan keuangan nasabah.
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5. Nassbah tidak pemah menunggu lebih dari lima
menit untuk memperoleh pelayanan bank.

DAYA TANGGAP (X;)

I. Sclalu memberi informasi yang terbatu tentang
produk dan pelayanannya.

2 Satpam selalu bersedia membantu masalah
nasabah.

% Lokasi ATM mudsh dijangkau.

4. Memiliki jaringan ATM yang tersebar luas.

S. Nasabah tidak dibiarkan menunggu lebih dart 3
kali dering telepon.

BUKTI LANGSUNG (X)

t. |Jenis formulic terscdia dan nasabah lidak
mengalami kesulitan mengisinya.

2.0 Karyawan bank memiliki penampilan yang rapi
dan profesional.

3. Ruang tunggu bank bersih dan nyaman serta

peralatan yang modern.
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4. ATM selalu dalam keadaan siap 24 jam.

5. Pads ATM yang rusak selalu terdapat
pengumuman.

Kepuasan Nasabah (Y)

I. Pcrasaan nasabuh techadap keandatan karyawan
bank sangat baik.

2. Pcrasaan nasabah tentang daya tanggap karyawan
bank terhadap keluhan sangat bagus.

3. Jaminan pengelahuan dan kemampuan karyawan
bank tetbukti.

4. Perhatian karyawan bank terhadap kebutuhan dan
keluhan nasabgh sangat baik.

S. Sarana dan prasarana yang disediakan oleh bank
sangat lengkap.

6. Permasylahan dun ketshan nassbah dapat tevamsi.
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